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Nykypäivänä asiakkaan suhde ei ole vain yhteen julkiseen organisaatioon vaan suhde organi-
saatioverkostoon ja muihin asiakkaisiin. Julkisia palveluita tyypillisesti tuottaa organisaatio-
verkosto, ei vain yksi organisaatio. Julkiset palvelut eivät enää nykypäivänä ole ylhäältä päin 
annettuja, vaan ne ovat areenoita interaktioille, yhteistyölle ja yhteiskehittämiselle, jota 
kaikkea järjestelevät palveluita tarjoavat organisaatioverkostot. 
 
Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on kehittää asiakaskeskeinen suunnitteluprosessi tai pro-
sesseja julkisen digitaalisen alustapalvelun kehittämiseen. Työ toteutetaan Kansalliskirjaston 
Finna-palvelun tarpeisiin. Palvelu toimii työn tutkimus- ja kehittämisympäristönä, jonka tar-
peista työ lähtee liikkeelle ja johon suunnitteluprosessien kehittäminen kohdistuu. 
 
Opinnäytetyön teoreettisessa viitekehyksessä tarkastellaan ohjelmistokehityksen puolelta tu-
levia käyttäjäkeskeisen suunnittelun prosesseja ja täydennetään niitä palvelumuotoilun pro-
sesseista ja innovaatioekosysteemin teoriasta poimittavilla ajatuksilla. Teoreettisen osuuden 
synteesi kiteytyy yleiseen teoreettiseen malliin, joka yhdistää kaikista kolmesta osa-alueesta 
poimitut ajatukset yhteen malliin.  
 
Opinnäytetyön tutkimuksellisen osuuden lähestymistapa on palvelumuotoilu. Tutkimusnäkö-
kulmia oli kolme: tutkia netnografialla ammattilaisten verkkokeskusteluja Tuplatimantti-pro-
sessin soveltamisesta digitaalisten palveluiden kehitykseen, ekosysteemianalyysi ja käytännön 
projektien tutkimus. Käytännön projekteja tutkittiin pääasiassa haastatteluiden ja retrospek-
tiivityöpajan kautta. Varsinaisen tutkimusosuuden lisäksi järjestettiin osallistava työpaja poh-
timaan löydösten merkitystä.  
 
Tutkimustulosten perusteella kehitysympäristöstä tunnistettiin erityispiirteitä, jotka on otet-
tava huomioon sovellettaessa teoreettista mallia käytäntöön. Digitaalisissa palveluissa projek-
tin tyyppi vaikuttaa työn laajuuteen ja painopisteisiin. Etenkin alkuvaiheen tutkimusten laa-
juus sekä innovointiin panostuksen ja sidosryhmien osallistamisen määrä voi vaihdella merkit-
tävästi. Alustapalvelun toteutuksen taustalla on iso joukko eri organisaatioiden omistamia 
taustajärjestelmiä, jotka tarjoavat varsinaisen sisällön palvelulle. Uudet ominaisuudet voivat 
vaatia muutoksia yhteen tai useampaan taustajärjestelmään. Tämä tuo lisävaiheita kehittä-
misprosessiin, mitkä puolestaan tekevät oleelliseksi tehdä ensimmäiset käyttöliittymäluon-
nokset osana strategista konseptointivaihetta. Tämä voi myös vaikuttaa siihen, mikä organi-
saatio koordinoi kehittämistyötä. Valtaosa verkoston organisaatioista on ei-teknisiä, joiden 
asiantuntemus on sisältöön liittyvää, joten kommunikaatio monimutkaisista teknisistä asioista 
verkostossa voi olla haastavaa. Ensimmäisten käyttöliittymähahmotelmien tuominen osaksi ai-
kaista konseptointivaihetta voi helpottaa kommunikaatiota.  
 
Lopputuloksena syntyi kaksi teoreettisesta prosessimallista sovellettua mallia: 1) Toiminnalli-
suus ja käytettävyys –tyyppisiin sekä Ulkonäkö-tyyppisiin projekteihin soveltuva malli sekä 2) 
Ongelman ratkaisu –tyyppisiin projekteihin soveltuva malli.  
 
Asiasanat: asiakaskeskeinen suunnittelu, käyttäjäkeskeinen suunnittelu, palvelumuotoilu, in-
novaatioekosysteemi  
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Today, a customer’s relation is not only to one organisation but to a network of organisations 
and other customers. Public services are typically produced by a network of organisations. 
Nowadays public services are arenas for interaction, co-operation and co-creation, which are 
organised by the networks of organisations producing the services.  
 
The purpose of this thesis is to create a customer centric process or processes for developing 
a public digital platform. The work is implemented for the Finna search services of the Na-
tional Library of Finland. Finna search services acts as a research and development environ-
ment for the processes.  
 
The theoretical framework of this thesis consists of user-centred design processes, design 
thinking and innovation ecosystem theory. User-centred design processes are complemented 
with ideas from design thinking processes and innovation ecosystem theory. A theoretical 
common model is created as a synthesis of the three areas.  
 
The development of the new applied processes followed the service design process. In the 
study phase of the process, there were three research approaches: researching internet dis-
cussions of UX professionals about applying the Double Diamond process into the development 
of digital services using netnography, ecosystem analysis and researching real projects. The 
research of the projects was implemented with interviews and retrospective workshops. In 
addition to actual research, a co-creation workshop was organised to analyse  the findings of 
the research.   
 
Based on the study results it was possible to identify several features from the development 
environment that need to be considered when applying theoretical models into practise. The 
type of the project affects the scope and the focus of the work. Especially the research phase 
in the beginning of the project and amounts of innovation and co-creation may vary a lot. In 
the background of the platform there are many systems owned by different content provider 
organisations. New features may require changes also into one or more of these systems. This 
will add additional phases into the development process, which in turn makes it relevant to 
first create UI drafts already in the early phase of strategical concept creation. It may also 
affect which organisation coordinates the work. The majority of the organisations of the net-
work are non-technical and communication about complicated technical issues can be chal-
lenging. Providing first UI drafts earlier may help also with this challenge.  
 
As a result, two applied processes were developed: 1) process for Functionality and Usability 
type of projects and Aesthetic type of projects, and 2) process for Problem solving type of 
projects.   
 
 
 
 
 
Keywords: : customer centric design, user-centred design, service design,  innovation ecosys-
tem 
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 1 Johdanto 
Virtanen ja Stenvall (2014) sekä Virtanen ja Kaivo-oja (2015) esittävät, että nykyisten julkis-
ten palveluiden johdon tulisi hyödyntää enemmän palvelukeskeisen liiketoiminnan teorioita ja 
he esittävät, että suora implikaatio tästä on, että julkiset palvelut tulisi nähdä kenttänä vuo-
rovaikuttamiselle, yhteistyölle, yhteiskehittämiselle, jonka organisoinnista ovat vastuussa pal-
velua tuottavat organisaatioverkostot. Myös Alves (2013) esittää, että palvelukeskeisen liike-
toimintalogiikan käyttäminen mahdollistaisi julkisissa palveluissa radikaalimman innovaation  
ja julkisen palvelun tuottamiseen osallistuvien henkilöiden taitojen hyödyntämisen. Alves 
(2013) korostaa, että hyödyntääkseen tätä lähestymistapaa julkisen sektorin tulisi ymmärtää 
paremmin, mitä vaaditaan yhteiskehittämisen mahdollistavien olosuhteiden luomiseksi ja vaa-
limiseksi. 
 
Julkisen hallinnon suositusten mukaan verkkopalveluiden kehittämisen tulisi olla käyttäjäkes-
keistä ja sisältää mm. käyttäjien tarpeiden kartoitusta ja käytettävyystestausta. Suositus 
erikseen korostaa, että tulisi keskittyä luomaan verkkopalvelua, ei verkkosivuja. (JHS 2014, 9-
10.) 
1.1 Työn tavoitteet ja kehittämistyön rajaus 
Tämä opinnäytetyö on tutkimuksellinen kehittämistyö, jonka tarkoituksena on kehittää asia-
kaskeskeinen suunnitteluprosessi tai prosesseja julkisen digitaalisen alustapalvelun kehittämi-
seen. Työ toteutetaan Kansalliskirjaston Finna-palvelun tarpeisiin. Palvelu toimii työn tutki-
mus- ja kehittämisympäristönä, jonka tarpeista työ lähtee liikkeelle ja johon suunnittelupro-
sessien kehittäminen kohdistuu. Työn teoreettisessa osuudessa keskitytään luomaan malli 
asiakaskeskeisille kehittämisprosesseille perustuen olemassa olevaan kirjallisuuteen. Työn 
empiirinen osuus keskittyy kartoittamaan kehittämisympäristön erityispiirteitä Finna-palvelun 
kontekstissa ja kehittämään teoreettisessa osassa luotua prosessimallia ottamaan huomioon 
nämä toimintaympäristön erityispiirteet. Asiakas viittaa tässä kontekstissa sekä Finnan organi-
saatioasiakkaisiin (aineistojen tarjoajat) sekä loppukäyttäjiin. Erityisesti tutkimus keskittyy 
organisaatioasiakkaiden dualistisen roolin toimintaympäristöön ja prosessiin tuomiin erityis-
piirteisiin (rooli niin liiketoiminnan edustajana kuin asiakkaana). 
1.2 Konteksti Finna-palvelu 
Finna on Kansalliskirjaston verkkopalveluiden tuottama, opetus- ja kulttuuriministeriön ra-
hoittama hakupalveluiden kokonaisuus. Finna-palvelu jakaantuu kahteen erityyppiseen palve-
luun. Ensinnäkin Finna on alustapalvelu, joka kokoaa Suomen kirjastojen, museoiden ja arkis-
tojen aineistot asiakkaille yhteen paikkaan, yhden haun alle. Finnalla on kahdenlaisia asiak-
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kaita (Kuvio 1). Toisaalta Finnan asiakkaita ovat palvelun loppukäyttäjät, aineistosta kiinnos-
tuneet erilaiset ihmiset, ja toisaalta Finnan asiakkaita ovat aineistoja tarjoavat organisaatiot 
aineistojen tarjoajan roolissa. Toinen Finna-palvelun palvelutyyppi on tarjota kulttuuriperin-
töorganisaatioille alusta omalle hakupalvelulle, joka keskittyy rajattuun aineistoon ja jossa 
organisaatio voi tuoda oman brändinsä näkyvämmin esille. Finna tarjoaa organisaatioille työ-
kalut ja infrastruktuurin. Esimerkiksi suomalaisten korkeakoulukirjastojen omat verkkokirjas-
tot ovat pääasiassa Finna-alustalle rakennettuja näkymiä. (Finna.fi 2017 & Kansallinen digi-
taalinen kirjasto 2017.) Esimerkkejä erilaisista Finna näkymistä kuviossa 2. Selkeyden vuoksi 
työssä pyritään viittaamaan eri tyyppisiin asiakkaisiin, joko termillä loppukäyttäjä tai asiakas-
organisaatio, silloin kun erottelu on mahdollista. 
 
 
 
Kuvio 1: Finna-palvelulla on kahden tyyppisiä asiakkaita: palvelun loppukäyttäjiä sekä aineis-
toa tarjoavia organisaatioita 
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Kuvio 2: Erilaisia Finna-näkymiä 1) Finna.fi 2) Ilmailumuseo.finna.fi/ (Ilmailumuseon aineis-
tonhakupalvelu) 3) Laurea.finna.fi/ (Laurean kirjaston verkkosivut) ja 4) Sotkamo.finna.fi/ 
(Sotkamon kirjaston verkkosivut) 
Tällä hetkellä Finnassa on mukana jo yli 300 organisaatiota (Finnan asiakastiedon rekisteri 
2018).  Tavoitteena on, että vuoteen 2020 mennessä valtaosa Suomen korkeakoulukirjas-
toista, yleisistä kirjastoista sekä opetus- ja kulttuuriministeriön rahoittamista museoista ja 
arkistoista tarjoaisivat aineistojaan Finna.fi -näkymässä. Finnaan liittyminen on ilmaista kai-
kille opetus- ja kulttuuriministeriön rahoitusta saaville korkeakoulukirjastoille, yleisille kirjas-
toille, ammattimaisesti hoidetuille museoille ja arkistoille (Finna.fi 2017; Kansallinen digitaa-
linen kirjasto 2017). 
1.3 Miksi aihe on ajankohtainen juuri nyt? 
Finna-palvelun kehitys on ollut osa opetus- ja kulttuuriministeriön Kansallinen digitaalinen 
kirjasto (KDK) -hanketta ja Finnan ohjausrakenteet ovat olleet osa KDK:n ohjausrakenteita 
(Kansallinen digitaalinen kirjasto 2017). Hanke päättyi vuoden 2017 lopussa. Finna-palvelun 
luontia pidetään erittäin hyvin tavoitteensa saavuttaneena osana hanketta (Paavola 2017, 34-
46). Vuodesta 2018 eteenpäin Finna-palvelun kehittämistä jatketaan itsenäisenä palveluna.  
 
KDK-hankkeessa asiakasorganisaatiot ohjasivat Finna-palvelun kehittämistä.  Finna-palvelussa 
mukana olevat organisaatiot liittyivät Finna-konsortioon ja konsortion kautta mukana olevilla 
organisaatioilla oli mahdollista vaikuttaa Finnan kehitykseen. Konsortio valitsi keskuudestaan 
konsortioryhmän, joka korkeammalla tasolla linjasi Finnan kehittämistä sekä suunnitteli ja 
seurasi sen toimintaa.  (Kansallinen digitaalinen kirjasto 2017.) Konsortiorakenne säilyy asia-
kasohjauksen korkeimpana muotona KDK-hankkeen päättymisenkin jälkeen. KDK-hankkeen ai-
kana, etenkin alkuvaiheessa, konsortion ohella käytettiin myös tiettyyn aihepiiriin keskitty-
neitä rajatumpia yhteisiä työryhmiä, jotka läheisemmin kuin konsortio osallistuivat tietyn ai-
heen suunnitteluun ja kehitykseen (Finna asiakaswiki 2018a). Työryhmät sopivat alkuvaiheen 
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määrittelyyn, mutta olivat toimintamuotona varsin kankeita ja hankkeen loppuvaiheessa niitä 
ei enää käytetty. Työryhmistä luopumisen jälkeen asiakkaiden osallistamista on tehty enem-
män tiettyyn aiheeseen keskittyvien työpajojen kautta. Tämä toimintatapa hakee vielä muo-
toaan, mutta tavoitteena on jatkossakin osallistaa asiakasorganisaatioita Finnan kehittämi-
seen. Käyttäjäkeskeinen kehittäminen on alusta lähtien kuulunut Finna-palvelun tavoitteisiin, 
mutta se on toistaiseksi painottunut käytettävyystestauksen käyttöön (Finna asiakaswiki 
2018b). Jatkossa palvelussa pyritään tehokkaammin ottamaan käyttöön myös käyttäjäkeskei-
siä suunnittelumetodeja kiinteäksi osaksi ketterää kehitystä (Finna asiakaswiki 2018c). Tämä 
uuden toimintakauden alku on Finna-palvelulle erinomainen ajankohta tarkastella asiakaskes-
keisiä suunnitteluprosessejaan ja viedä niitä vielä voimakkaammin Virtasen ja Stenvallin 
(2014) sekä Virtasen ja Kaivo-ojan (2015) suositusten suuntaan ja hyödyntää enemmän palve-
lukeskeisen liiketoiminnan teorioita.  
1.4 Aiheen rajaukset 
Opinnäytetyö ei käsittele alustataloutta, vaikka aiheen nimessä on alustapalvelu-termi. Työ 
keskittyy tarkastelemaan julkisrajoitettua Finna-alustapalvelua, joka on sekä aineistontar-
joaja-asiakasorganisaatioille että loppukäyttäjille ilmainen. Työn keskiössä on asiakaskeskei-
set suunnitteluprosessit. Alustatalous teoria-alueena ei ole oleellinen tälle työlle.  
 
Kehittämistyö tulee noudattelemaan British Design Councilin määrittelemää yleistä palvelu-
muotoiluprosessia. Prosessi sisältää neljä vaihetta 1) Löydä, 2) Kehitä, 3) Määritä ja 4) Toi-
mita (Design Council 2007, 2015; Tschimmel 2012). Käytäntöön vienti rajataan opinnäytetyön 
ulkopuolelle. 
1.5 Keskeiset käsitteet 
Käyttäjäkeskeinen suunnittelu on ISO 9241-210-standardin (2010, 2) mukaan suunnittelu- ja 
kehittämistapa, joka pyrkii tekemään interaktiivisista järjestelmistä käytettävämpiä keskitty-
mällä systeemin käyttöön ja hyödyntämällä ergonomian ja käytettävyyden tietämystä sekä 
tekniikoita.  
 
Käytettävyys puolestaan viittaa ISO 9241-210-standardin (2010, 3) mukaan määritelmään, 
että järjestelmää, tuotetta tai palvelua käyttää tietyt käyttäjät saavuttaakseen tietyt tavoit-
teet vaikuttavasti, tehokkaasti ja tyytyväisenä tietyssä kontekstissa.   
 
Asiakaskeskeisyys on palvelukeskeisestä liiketoimintalogiikasta nouseva ajattelu. Perinteisen 
tuotekeskeisen liiketoimintalogiikan mukaan merkittävä kontakti asiakkaaseen muodostui ai-
noastaan myyntitransaktion aikana ja kaikki toiminta tähtäsi tämän transaktion luomiseen. 
Uudempi palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka pyrkii luomaan pysyvän suhteen asiakkaaseen 
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ja tähtää kaikessa toiminnassaan arvon luontiin asiakkaalle tämän päivittäisessä elämässä. 
Uudentyyppinen palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka vaatii asiakaskeskeisyyttä kaikessa. 
Lähtökohtana on ymmärtää asiakkaiden jokapäiväisen elämän prosesseja ja kuinka ne vaikut-
tavat heidän tavoitteisiinsa. Toiminnan tavoitteena on pyrkiä luomaan arvoa asiakkaalle näi-
hin prosesseihin ja auttaa heitä tavoitteidensa saavuttamisessa. (Grönroos 2015, 2-7.) Suhde 
asiakkaaseen on tasavertainen, arvo muodostuu yhteisestä toiminnasta (Grönroos 2015, 23-
26). Finnan kontekstissa asiakaskeskeisyys viittaa sekä organisaatioasiakaskeskeisyyteen että 
käyttäjäkeskeisyyteen.  
 
Asiakasorganisaatiolla tai organisaatioasiakkailla viitataan Finna-palvelun kontekstissa orga-
nisaatioon (kirjasto, museo tai arkisto), joka on liittynyt Finnaan ja joka vähintään tarjoaa ai-
neistoaan Finna.fin kautta loppukäyttäjille. Asiakasorganisaatio saattaa myös hyödyntää Fin-
nan alustaa luodakseen oman organisaationsa aineistolle omalla brändillään olevan verkkosi-
vuston.  
 
Loppukäyttäjällä viitataan tässä työssä henkilöasiakkaaseen, joka käyttää Finnan käyttöliitty-
mää löytääkseen aineistoa omaan käyttöönsä.  
 
Ketterä kehitys viittaa tässä työssä ketterään ohjelmistokehitykseen (agile software develop-
ment). Ketterä kehitys ei ole yksi ja tietty metodi vaan aate, joka pääosin perustuu neljään 
aksioomaan: 1) erota design teknisestä suunnittelusta, 2) tee käyttäjästä/asiakkaasta asian-
tuntija, 3) pidä etukäteissuunnittelu minimissä ja 4) työskentele nopeissa iteraatioissa (Beyer, 
Holtzblatt & Baker 2004). 
 
Palvelumuotoilu on palveluiden, strategian, liiketoimintaprosessien, prossien sekä palveluym-
päristöjen kehittämistä ja suunnittelua hyödyntäen muotoilupuolelta otettuja menetelmiä 
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 71). 
 
Innovaatio on yleisesti uusi tapa luoda ja toimittaa arvoa asiakkaalle (Thota & Munir 2011, 
139). Innovaatiot voidaan jakaa radikaaleihin ja asteittaisiin innovaatioihin.  Radikaali inno-
vaatio on merkittävien teknologisten edistysaskelten hyödyntämistä ja niiden kautta joko ai-
van uusien ominaisuuksien luomista tai aivan uuden suoritustehon saavuttamista (Thota ja Mu-
nir 2011, 232). Asteittainen innovaatio on innovaatiota, joka keskittyy parantamaan olemassa 
olevan tuotteen/palvelun ominaisuuksia, prosesseja, toiminnallisia alueita tai hintaa (Thota 
ja Munir 2011, 136). Tässä työssä innovaatiolla viitataan lähinnä asteittaiseen innovaatioon.  
 
Palveluinnovaatio on uuden tai parannetun palvelukonseptin luomista (Bettencourt 2010, 
xix). Bettencourt (2010, 7) jakaa palveluinnovaation vielä tarkemmin neljään lähestymista-
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paan.  Uusi palveluinnovaatio (new service innovation) on kokonaan uusien tai vanhoihin teh-
täviin liittyvien tehtävien löytämistä, joissa nykyinen palvelu voi auttaa.  Ydinpalveluinnovaa-
tio (core service innovation) auttaa (olemassa olevaa) asiakasta suorittamaan tärkeimmät teh-
tävänsä tehokkaammin parantamalla nykyistä palvelua tai esittelemällä uusia palveluita. Pal-
velun toimitusinnovaatio (service delivery innovation) parantaa prosessia, jonka kautta asia-
kas saavuttaa palvelun tuomat edut. Täydentävä palveluinnovaatio (supplementary service 
innovation) auttaa asiakasta suorittamaan tuotteen hyödyntämiseen (usage or consumption) 
liittyvät tehtävänsä paremmin. 
 
Arvosfäärit (value sphere) ovat sosioekonomiateorioista peräisin olevia yleisempiä arvon kä-
sitteitä, joita voidaan käyttää julkisten palveluiden innovaatioissa syntyvän arvon pohjana. 
Arvosfäärit ovat olemasta itsenäisesti yksilöistä riippumatta ja ne voivat kehittyä ajan myötä, 
mutta yksilöt ottavat niiden olemassaolon itsestäänselvyytenä ja heistä itsestään riippumatto-
mina. (Fuglsang & Rønning 2015.) Fuglsang & Rønning (2015) ehdottavat julkisten palveluiden 
innovaation pohjaksi viittä arvosfäärtä 1) poliittinen, 2) ekonominen, 3) yhteisöllinen, 4) es-
teettinen ja 5) intellektuaalinen.  
 
Innovaatioekosysteemi viittaa verkostoon organisaatioita/yrityksiä, joiden kaikkien panosta 
tarvitaan innovaation synnyttämiseen ja toteuttamiseen.  Julkisia palveluita tuottaa nykypäi-
vänä verkosto useita instansseja, eikä enää vain yksi organisaatio (Virtanen ja Stenvall 2014). 
Innovaation arvo syntyy vasta kun 1) itse innovoiva yritys saa ratkottua kaikki innovaatioon 
liittyvät haasteet ja 2) kun kaikki innovaation toteutukseen liittyvät organisaatiot ekosystee-
missä saavat ratkottua siihen liittyvät haasteet (Adner & Kapoor 2010, 309-310). 
2 Teoreettinen viitekehys 
Tämä opinnäytetyö on tutkimuksellinen kehittämistyö, jonka tarkoituksena on kehittää asia-
kaskeskeinen suunnitteluprosessi tai prosessit julkisen digitaalisen alustapalvelun kehittämi-
seen. Työn teoreettisen osuuden tavoitteena on muodostaa teoreettinen malli digitaalisen 
palvelun asiakaskeskeisen suunnitteluprosessin (tai prosessien) pohjaksi. Mallia lähdetään so-
veltamaan työn empiirisessä osuudessa, jossa etsitään teoreettisen mallin soveltamiseen vai-
kuttavia käytännön kontekstista nousevia erityispiirteitä. 
 
Teoreettinen malli yhdistelee ajatuksia pääasiassa kahdesta teoriahaarasta 1) palvelumuotoilu 
ja 2) käyttäjäkeskeinen käyttöliittymäsuunnittelu. Teoriaosuuden ensimmäinen teoriahaara 
tarkastelee palvelumuotoilun teoriaa laajemmasta näkökulmasta, kuinka koko palvelua tulisi 
kehittää liiketoiminnan näkökulmasta asiakaskeskeisesti.  Laajempaa näkökulmaa täydenne-
tään innovaatioekosysteemiajattelusta poimituilla yksittäisillä ajatuksilla. Finna-palvelu on 
ketterän ohjelmistokehityksen periaattein kehitettävä digitaalinen alustapalvelu ja käyttä-
jälle näkyvin osa ovat sen verkkokäyttöliittymät. Toinen teoriahaara nimenomaan keskittyy 
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käyttäjäkeskeisen käyttöliittymäsuunnittelun periaatteisiin ja erityisesti niiden soveltamiseen 
ketteriin ohjelmistoprojekteihin. Teorioiden synteesissä pohditaan, miten palvelumuotoilun ja 
innovaatioekosysteemin uudemmat ajatukset täydentävät vanhempaa käyttäjäkeskeisen käyt-
töliittymäsuunnittelun periaatteita.  
2.1 Palvelumuotoilu   
Palvelumuotoilun ydinajatus on, että muotoilijoiden käyttämät luovat tekniikat ovat yleistet-
tävissä muillekin aloille, joilla tarvitaan luovaa ajattelua, kuten liiketoimintaan (Mootee 
2013, 35; Tschimmel 2012). Kyky luoda innovatiivisia ratkaisuja ei ole ns. yksittäisen muotoili-
jan neroutta vaan systemaattinen prosessi tietynlaisia tekniikoita (Tschimmel 2012). Viimei-
sen kymmenen vuoden aikana palvelumuotoilu tutkimusalueena on alkanut elää aivan omaa 
elämäänsä liiketalouden saralla. Se on kasvanut tietynlaisesta ajattelumallista monipuoliseksi 
työkalupakiksi kaikenlaisiin innovaatioprosesseihin, joissa luova muotoiluajattelu yhdistyy pe-
rinteiseen liiketoiminta-ajatteluun. (Mootee 2013, 30; Tschimmel 2012.) Enää palveluita ei 
suunnitella asiakkaille, vaan inspiraatio saadaan asiakkailta ja palvelut suunnitellaan asiakkai-
den kanssa yhdessä. (Polaine, Løvlie, & Reason 2013; Tschimmel 2012.) 
 
Tschimmelin (2012) mukaan muotoiluajattelu (Design Thinking) perustuu suunnittelijan ky-
kyyn keskittyä samaan aikaan ihmisten tarpeisiin ja toiveisiin, saatavilla oleviin materiaalei-
hin ja tekniikkaan kuin liiketoiminnan mahdollisuuksiin ja rajoitteisiinkin. Muotoiluajattelu ta-
sapainottelee kahden erilaisen ajattelutyypin välillä; se on sekä luovaa että analyyttistä ajat-
telua (Curedale 2013a, 3). Muotoiluajattelun ominaispiirteitä ovat tietoinen ja ohjattu ha-
vainnointi ja ihmiskeskeisyys (Tschimmel 2012). 
 
Erilaiset palvelumuotoiluprosessit pyrkivät tekemään tästä kaikesta systemaattista, jolloin 
kuka tahansa pystyy omaksumaan tämän ajattelutavan harjoittelemalla. Tietoiseen ja ohjat-
tuun havainnointiin prosesseissa liittyy vahva visuaalisten metodien käyttö, koska näköaisti on 
ihmisen dominoivin aisti. Ihmiskeskeisyys taas näkyy erilaisten yhteiskehittämismetodiikkojen 
kautta. Niiden avulla innovoinnista ja konseptoinnista pyritään tekemään heterogeenisten tii-
mien yhteistyötä, jossa työhön osallistuu niin ammattilaisia (designereita, insinöörejä, mark-
kinoinnin ammattilaisia jne.) kuin asiakkaitakin. (Tschimmel 2012.) Työskentelyn mentali-
teetti on tehnyt hienovaraisen siirtymän ”suunnitellaan käyttäjälle” −ajattelusta ”suunnitel-
laan käyttäjän kanssa” −ajatteluun. (Polaine ym. 2013; Tschimmel 2012.) 
 
Muotoiluajattelua on kiteytetty erilaisiin prosesseihin, joissa taka-ajatus eri vaiheiden taus-
talla on hyvin samankaltainen, vaikka se, kuinka moneen vaiheeseen malli jakaa prosessin ja 
millä nimellä vaiheita kutsutaan, vaihtelee. Tunnetuimpia malleja ovat mm 3I (Inspiration, 
Ideation, Implementation) -malli, HCD (Hearing, Creating, Delivering), molemmat IDEO suun-
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nittelutoimiston kehittämiä, Hasso-Plattner -Instituutin kehittämä malli, British Design Coun-
cilin kehittämä Tuplatimantti (Double Diamond) malli sekä Stickdornin ja Schneiderin  kirjois-
saan esittelemä malli malli. (Tschimmel 2012.) 
 
Analyysissään eri mallien eroista Tschimmel (2012) toteaa, että projektien luonteesta riippuu, 
mikä malli parhaiten tukee niitä. Molemmat 3I- ja HCD-prosessit kehitettiin sosiaaliseen inno-
vointiin ympäristöissä, jotka yleensä eivät olleet teollisen muotoilun piirissä (Tschimmel 2012; 
Brown & Wyatt 2010; Ideo 2018). Hasso-Plattner -Instituutin kehittämä malli on luotu opetus-
kontekstiin (Tschimmel 2012). Kaksi viimeistä mallia, Tuplatimantti-prosessimalli ja Stickdor-
nin ja Schneiderin malli, ovat hyvin samantyyppisiä. Molemmat sisältävät neljä varsin saman-
kaltaista vaihetta, vaikkakin vähän eri nimillä (Design Council 2007 & 2015; Tschimmel 2012; 
Stickdorn & Schneider 2010, 122-135). Tuplatimantti-prosessimallin on kehittänyt British De-
sign Council. Malli perustuu yhdentoista johtavan suuryrityksen muotoiluprosessien tutkimuk-
seen. (Design Council 2007.) Näiden 11 yrityksen joukossa oli monia teknologia- ja ohjelmisto-
yrityksiä, joten Tuplatimantti -prosessi sopii lähtökohdaksi, kun lähdetään luomaan sovellet-
tua mallia julkisen digitaalisen alustapalvelun asiakaskeskeiseksi suunnitteluprosessiksi. 
 
Tuplatimantti-malli jäsentää prosessin neljään vaiheeseen 1) Löydä (Discover), 2) Määrittele 
(Define), 3) Kehitä (Develop) ja 4) Toimita (Deliver) (Kuvio 3). Kuviossa vaiheet on kuvattu 
kahtena aukeavana ja sulkeutuvana vinokkaan puolikkaana, joista muodostuu yhteensä kaksi 
timantin muotoista vinokasta. Timantin aukeavat puolikkaat korostavat visuaalisesti vaiheita, 
joissa laajennetaan näkemystä, etsitään uusia näkökulmia ja ideoidaan erilaisia näkemyksiä 
perustuen tähän tietoon. Sulkeutuvat puolikkaat edustavat vaiheita, joissa aiemmassa vai-
heessa kerätty tieto ja ideoiden paljous rajataan ja kiteytetään. (Design Council 2007 & 2015, 
Tschimmel 2012.) Stickdornin ja Schneiderin (2010, 122-135) malli käyttää omasta neljästä 
vaiheestaan nimekkeitä Tutkimus (Exploration), Luominen (Creation), Reflektio (Reflection) 
ja Toteutus (Implementation). Molemmat mallit korostavat iteratiivisuutta, mutta Tuplati-
mantti-prosessi erityisesti alleviivaa, että näkemyksiä laajentava vaihe pitäisi tapahtua niin 
strategisessa suunnittelussa kuin ratkaisun toteutusvaiheessa (Design Council 2007 & 2015; 
Tschimmel 2012; Stickdorn & Schneider 2010, 122-135).  
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Kuvio 3: Tuplatimantti-malli (Design Council 2015) 
 
Prosessi lähtee liikkeelle alkusysäyksestä, esimerkiksi ongelmasta, joka kaipaa ratkaisua tai 
muutoksesta markkinoilla/teknologiassa tai vain uudesta ideasta. Ensimmäisessä vaiheessa 
(Löydä) laajennetaan ymmärtämystä ongelmaan liittyvästä alueesta, etsitään uusia mahdolli-
suuksia, uusia liiketoiminta-alueita, tietoa asiakkaista ja ylipäätään lisää tietoa ideoinnin poh-
jaksi. Toisessa vaiheessa (Määritä) kerätty tieto käsitellään, analysoidaan, priorisoidaan ja ra-
jataan. Toinen vaihe sisältää myös alustavan ideointikierroksen, joka ammentaa inspiraatiota 
kaikesta kerätystä tiedosta. Toisen vaiheen loppu on rajaus jalostettuun tarkasti määriteltyyn 
ongelmaan ja parhaisiin sen ratkaiseviin ideoihin. Kolmas vaihe (Kehitä) on jälleen näkemystä 
laajentava vaihe, tällä kertaa tiukasti määritellyn ongelman eri ratkaisujen etsimisen muo-
dossa. Määritellylle ongelmalle ideoidaan erilaisia ratkaisumahdollisuuksia ja tutkitaan ja tes-
tataan, mikä niistä olisi parhain. Neljännessä vaiheessa (Toimita) lopullinen konsepti toteute-
taan, tehdään sille viimeiset testaukset ja julkaistaan. (Design Council 2007 & 2015, Tschim-
mel 2012.)  
2.2 Innovaatio julkisessa digitaalisessa palvelussa 
2.2.1 Arvon käsite julkisissa palveluissa 
Grönroos (2015, 12) esittää, että arvo on hankalasti määriteltävä käsite, josta on hyvin erilai-
sia määritelmiä. Hänen mukaansa se on joskus ainakin osittain rahassa mitattavissa, mutta ei 
aina edes liiketoimintaan keskittyvillä markkinoilla. Palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan 
mukaan arvoa syntyy tuotteen/palvelun käytössä ja arvo voi muuttua ajan sekä kulutuksen 
etenemisen myötä. Arvo voi olla positiivista (kokemus on parempi kyseisen tuotteen/palvelun 
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kanssa) tai negatiivista (kokemus on huonompi kyseisen tuotteen/palvelun kanssa). (Grönroos 
2015, 12-16.) 
 
Fuglsang ja Rønning (2015) ehdottavat sosioekonomiateorian arvosfäärien (value sphere) so-
veltamista julkisten palveluiden innovaatioissa syntyvän arvon pohjaksi. Heidän mukaansa ar-
vosfäärit ovat olemasta itsenäisesti yksilöistä riippumatta. Ne voivat kehittyä ajan myötä, 
mutta yksilöt ottavat niiden olemassa olon itsestään selvyytenä ja heistä itsestään riippumat-
tomina. Fuglsang ja Rønning (2015) perustavat oman ehdotuksensa Weberin (1958, Fuglsang & 
Rønning 2015 mukaan) alkuperäisiin arvosfääreihin, yksinkertaistaen ja modernisoiden ne ny-
kymaailman julkisen palvelun kontekstiin. He ehdottavat viittä arvosfääriä pohjaksi julkisen 
palvelun innovaatioista keskusteluun: 1) poliittinen, 2) ekonominen, 3) yhteisöllinen, 4) es-
teettinen ja 5) intellektuaalinen.  Fuglsangin ja Rønningin (2015) mukaan kirjallisuudessa on 
erilaisia määritelmiä poliittiselle arvosfäärille, mutta viimeaikaisempia niistä ovat esimerkiksi 
Jørgensenin ja Bozemanin (2007) kahdeksan keskusarvoa: ihmisarvo, kestävyys, kansalaisten 
osallistuminen, avoimuus, salassapito, kompromissit, rehellisyys ja vankkuus/kestävyys. Fugl-
sang ja Rønning (2015) määrittävät ekonomisen arvosfäärin ensisijaiseksi tavoitteeksi lisätä 
yhteiskunnan  tuottavuutta ja joustavuutta, ja toissijaiseksi epäsuoraksi tavoitteeksi tuottaa 
parempaa laatua vähemmillä kustannuksilla. Yhteisöllisen arvosfäärin määritelmässä Fuglsang 
ja Rønning (2015) viittaavat Benington (2011) listaamiin yhteisöllisyyden arvoihin: sosiaalinen 
pääoma, sosiaalinen yhteenkuuluvuus, sosiaaliset suhteet, sosiaalinen merkitys, kulttuurinen 
identiteetti, yksilön ja yhteiskunnan hyvinvointi. Esteettisen arvosfäärin Fuglsang ja Rønning 
(2015) ehdottavat antavan merkityksen palveluille, jotka kehittävät yksilön ja sosiaalisten 
ryhmien subjektiivista ilmaisua tai jotka stimuloivat heidän elinvoimaisuuden (life-feeling) 
tuntemustaan. Fuglsang ja Rønning (2015) määrittävät intellektuaalisen arvosfäärin tarkaste-
levan julkisin varoin tuotettua tiedettä yleisiä tieteellisiä normeja vasten. Näitä ovat mm. in-
tellektuellin vapaus ja itsenäisyys sekä vertaisarviointiin perustuva tiede. Heidän mukaansa 
tämä antaa ymmärtää, että tieteen tulisi olla vapaata yksityisen sektorin vaatimuksista.  
 
Fuglsang ja Rønning (2015) esittävät, että arvosfäärien välillä on linkityksiä ja jännitteitä, ja 
usein julkisten palveluiden innovaatiot keskittyvät nimenomaan näihin linkityksiin ja jännit-
teisiin eivätkä puhtaasti yhteen arvosfääriin. Esteettinen rationaali yksistään edistäisi taiteen-
tuottamista itseisarvona, mutta sillä on usein linkitys ekonomiseen arvosfääriin. Esimerkkeinä 
taiteilijoiden mahdollisuus luoda tuloja taiteella tai jonkin kaupungin kiinnostus nostaa alu-
een kiinnostavuutta turisteille taiteen keskuksena. Poliittinen rationaali ohjaa itsessään teh-
tävä- ja tekniikkaorientoituneeseen palveluinnovaatioon eli kehittämään universaaleja, demo-
kraattisia ja prosessiorientoituneita tapoja tuottaa uusia palveluita kansalaisille. Fuglsang ja 
Rønning (2015) ehdottavat, että usein poliittisella rationaalilla on linkityksiä ja jännitteitä yh-
teisöllisen, ekonomisen ja esteettisen arvosfäärin kanssa. Jännitteiden myötä innovaatiotoi-
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minta on poliittisessakin arvosfäärissä osallistavampaa kuin se ehkä muuten olisi. Intellektu-
aalinen arvosfääri itsessään ohjaa julkista sektoria mahdollistamaan itsenäisten tiedemiesten 
tiedon luontia hyödyntäen vertaisarviointia. Fuglsang ja Rønning (2015) ehdottavat, että usein 
kuitenkin intellektuaalisella arvosfäärillä on jännite, yhteiskunnallisesti tuottaa strategisesti 
tärkeää tietoa kaupallisista ja yhteisöllisistä näkökulmista. Enenevissä määrin tiedejohtoiset 
palveluinnovaatiot yhdistyvät tehtäväorientoituvaan ja hyödynnettävään innovaatiotoimin-
taan. (Fuglsang & Rønning 2015.) 
 
Finna-palvelun voidaan katsoa itsessään kuuluvan poliittiseen arvosfääriin. Finna-palvelua 
tuottavan Kansalliskirjaston voidaan katsoa olevan tehtäväorientoitunut, sillä sen tehtävät 
määritellään yliopistolaissa: ”Kansalliskirjaston tehtävänä on kehittää ja tarjota kansallisia 
palveluja yliopistojen kirjastoille, yleisille kirjastoille, ammattikorkeakoulukirjastoille ja 
erikoiskirjastoille sekä edistää kirjastoalan kotimaista ja kansainvälistä yhteistyötä. Kansal-
liskirjaston tehtävistä säädetään muutoin kulttuuriaineistojen tallettamisesta ja säilyttämi-
sestä annetussa laissa (1433/2007).” (Yliopistolaki 2009, Laki kulttuuriaineistojen tallettami-
sesta ja säilyttämisestä 2007.) Finna alustapalveluna on palvelu suomalaisille korkeakoulukir-
jastoille, yleisille kirjastoille, museoille ja arkistoille. Palvelun avulla nämä organisaatiot voi-
vat toteuttaa tehtäväänsä. Asiakasorganisaatioiden palvelut itsessään myös kuuluvat pitkälti 
poliittiseen arvosfääriin, sillä niidenkin tehtävistä säädetään laissa eli ne ovat tehtäväorien-
toituneita. Epäsuorasti näiden laissa määriteltyjen tehtävien tavoitteena on yhteisölliseen, 
intellektuelliin ja ekonomiseen arvosfääriin luettavia tavoitteita. Esimerkkeinä voidaan mai-
nita tavoitteita, kuten edistää vapaata tutkimusta sekä tieteellistä ja taiteellista sivistystä, 
edistää tutkimustulosten ja taiteellisen toiminnan yhteiskunnallista vaikuttavuutta, harjoittaa 
työelämää ja aluekehitystä edistävää ja alueen elinkeinorakennetta uudistavaa soveltavaa 
tutkimustoimintaa, edistää elinikäistä oppimista, edistää lukemista ja kirjallisuutta sekä yllä-
pitää ja vahvistaa väestön ymmärrystä kulttuuristaan, historiastaan ja ympäristöstään. Tau-
lukko 1 luettelee tarkemmin Finnan asiakkaiden lakisääteiset tehtävät.  (Laki yleisistä kirjas-
toista 2016; Ammattikorkeakoululaki 2014; Yliopistolaki 2009; Arkistolaki 1994; Museolaki 
1992).  Mikäli seurataan Fuglsangin & Rønningin (2015) esittämää ajatusta, että julkisten pal-
veluiden innovaatiot keskittyvät nimenomaan linkittyviin arvosfääreihin eivätkä puhtaasti 
omaan arvosfääriinsä, niin Finnan innovaatiotoiminnan tulisi keskittyä nimenoman intellektu-
aaliseen, yhteisölliseen ja ekonomiseen arvosfääriin. 
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Taulukko 1: Finnan asiakkaiden lakisääteisten tehtävien kautta linkittyvät arvosfäärit  
Asiakas-
tyyppi 
Lakisääteinen tehtävä Liittyvät arvo-
sfäärit 
Yliopis-
tot ja 
korkea-
koulut 
Yliopistolain (2009) mukaan yliopistojen tehtävät ovat: ”edis-
tää vapaata tutkimusta sekä tieteellistä ja taiteellista sivis-
tystä, antaa tutkimukseen perustuvaa ylintä opetusta sekä 
kasvattaa opiskelijoita palvelemaan isänmaata ja ihmiskun-
taa. Tehtäviään hoitaessaan yliopistojen tulee edistää elin-
ikäistä oppimista, toimia vuorovaikutuksessa muun yhteis-
kunnan kanssa sekä edistää tutkimustulosten ja taiteellisen 
toiminnan yhteiskunnallista vaikuttavuutta. Yliopistojen tu-
lee järjestää toimintansa siten, että tutkimuksessa, taiteel-
lisessa toiminnassa, koulutuksessa ja opetuksessa varmiste-
taan korkea kansainvälinen taso eettisiä periaatteita ja hy-
vää tieteellistä käytäntöä noudattaen.”  
intellektuaali-
nen, yhteisölli-
nen, ekonomi-
nen 
Ammat-
tikor-
keakou-
lut 
Ammattikorkeakoululain (2014) mukaan ammattikorkeakoulu-
jen tehtävät ovat: ”antaa työelämän ja sen kehittämisen 
vaatimuksiin sekä tutkimukseen, taiteellisiin ja sivistykselli-
siin lähtökohtiin perustuvaa korkeakouluopetusta ammatilli-
siin asiantuntijatehtäviin ja tukea opiskelijan ammatillista 
kasvua. 
 
Ammattikorkeakoulun tehtävänä on lisäksi harjoittaa am-
mattikorkeakouluopetusta palvelevaa sekä työelämää ja 
aluekehitystä edistävää ja alueen elinkeinorakennetta uudis-
tavaa soveltavaa tutkimustoimintaa, kehittämis- ja innovaa-
tiotoimintaa sekä taiteellista toimintaa. Tehtäviään hoitaes-
saan ammattikorkeakoulun tulee edistää elinikäistä oppi-
mista.”  
ekonominen, 
yhteisöllinen, 
intellektuaali-
nen 
Yleiset 
kirjastot 
Lain yleisistä kirjastoista (2016) mukaan kirjaston tehtävät 
ovat: ”1) tarjota pääsy aineistoihin, tietoon ja kulttuurisisäl-
töihin; 2) ylläpitää monipuolista ja uudistuvaa kokoelmaa; 3) 
edistää lukemista ja kirjallisuutta; 4) tarjota tietopalvelua, 
ohjausta ja tukea tiedon hankintaan ja käyttöön sekä moni-
puoliseen lukutaitoon; 5) tarjota tiloja oppimiseen, harras-
tamiseen, työskentelyyn ja kansalaistoimintaan; 6) edistää 
yhteiskunnallista ja kulttuurista vuoropuhelua.” 
yhteisöllinen 
Museot Museolain (1992) mukaan museoiden tehtävät ovat: ”ylläpi-
tää ja vahvistaa väestön ymmärrystä kulttuuristaan, histo-
riastaan ja ympäristöstään. Museoiden tulee edistää kult-
tuuri- ja luonnonperintöä koskevan tiedon saatavuutta tal-
lentamalla ja säilyttämällä aineellista ja visuaalista kulttuu-
riperintöä tuleville sukupolville, harjoittamalla siihen liitty-
vää tutkimusta, opetusta ja tiedonvälitystä sekä näyttely- ja 
julkaisutoimintaa.”  
yhteisöllinen, 
intellektuaali-
nen 
Arkistot Arkistolain (1994) mukaan arkistojen tehtävät ovat: ”varmis-
taa asiakirjojen käytettävyys ja säilyminen, huolehtia asia-
kirjoihin liittyvästä tietopalvelusta, määritellä asiakirjojen 
säilytysarvo ja hävittää tarpeeton aineisto. Arkistotointa on 
hoidettava siten, että se tukee arkistonmuodostajan tehtä-
vien suorittamista sekä yksityisten ja yhteisöjen oikeutta 
saada tietoja julkisista asiakirjoista, että yksityisten ja yh-
teisöjen oikeusturva samoin kuin tietosuoja on otettu asian-
mukaisesti huomioon ja että yksityisten ja yhteisöjen oikeus-
turvaan liittyvien asiakirjojen saatavuus on varmistettu sekä 
että asiakirjat palvelevat tutkimuksen tiedon lähteinä.”  
Poliittinen, yh-
teisöllinen, in-
tellektuaalinen 
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2.2.2 Innovaatio  
Innovaatiolle on monia määritelmiä. Thota ja Munir (2011, 139) määrittelevät innovaation 
yleisesti uudeksi tavaksi luoda ja toimittaa arvoa asiakkaalle.  Bettencourt (2010, xix) määrit-
telee palveluinnovaation uudeksi tai parannetuksi palvelukonseptiksi, joka täyttää asiakkaan 
tyydyttämättömät tarpeet. Bettencourt (2010, 7) jakaa vielä tarkemmin palveluinnovaation 
neljään lähestymistapaan.  Uusi palveluinnovaatio (new service innovation) on uusien tai ny-
kyisiin liittyvien tehtävien löytämistä, joissa nykyinen palvelu voi auttaa.  Ydinpalveluinno-
vaatio (core service innovation) auttaa (olemassa olevaa) asiakasta suorittamaan tärkeimmät 
tehtävänsä tehokkaammin parantamalla nykyistä palvelua tai esittelemällä uusia palveluita. 
Palvelun toimitusinnovaatio (service delivery innovation) parantaa prosessia, jonka kautta 
asiakas saavuttaa palvelun tuomat edut. Täydentävä palveluinnovaatio (supplementary ser-
vice innovation) auttaa asiakasta suorittamaan tuotteen hyödyntämiseen (usage or con-
sumption) liittyvät tehtävänsä paremmin.  
 
Thota ja Munir (2011, 232) tyypittelevät innovaatiot radikaaleihin innovaatioihin ja asteittai-
siin innovaatioihin. Heidän mukaansa radikaali innovaatio on merkittävien teknologisten edis-
tysaskelten hyödyntämistä ja niiden kautta joko aivan uusien ominaisuuksien luomista tai ai-
van uuden suoritustehon saavuttamista. Asteittaisen innovaation (incremental innovation) 
Thota ja Munir (2011, 136) määrittävät innovaatioksi, joka keskittyy parantamaan olemassa 
olevan tuotteen/palvelun ominaisuuksia, prosesseja, toiminnallisia alueita tai hintaa. Myös 
Mezue, Christensen ja van Bever (2015) jaottelevat innovaatiot hyvin samantapaisiin alatyyp-
peihin. Heidän nimeänsä ensimmäinen alatyyppi on kestävä innovaatio (sustaining innova-
tion), jonka tavoitteena on korvata vanha tuote uudella ja astetta paremmalla. Toinen heidän 
nimeämänsä alatyyppi on tehokkuusinnovaatio (efficiency innovation), jossa käytännössä yri-
tys keksii keinoja tuottaa enemmän vähemmällä. Kolmas heidän innovaation alatyyppinsä on 
uuden markkinan luominen (new-market innovation).  
 
Finnan luominen itsessään on ollut radikaali innovaatio kulttuuriperintösektorilta. Finna tar-
joaa Suomessa ainutlaatuisesti yhden ja saman hakuliittymän arkistojen, museoiden ja kirjas-
tojen aineistoihin. Finna on kuitenkin vasta lähivuosina saavuttamassa pistettä, jossa valtaosa 
Suomen arkistoista, museoista, yleisistä kirjastoista ja korkeakoulukirjastoista on liittynyt 
Finnaan ja saanut aineistonsa julkaistua Finnassa (Finna.fi 2018). Finnan tavoite on olla joh-
tava avoimen kulttuurin ja tieteen aineistojen hyödyntämisen väylä tulevaisuudessa. Loppu-
käyttäjien määrä on kasvanut KDK-hankekauden aikana merkittävästi, mutta käyttö on pai-
nottunut opiskeluun, johtuen osin siitäkin, että puolet käyttäjistä tulee palveluun yliopisto- 
tai amk-kirjastojen Finna-alustojen kautta.  Vuoden 2016 lopulla Finnan käyttäjistä vain 15% 
 20 
käytti Finnaa akateemiseen tutkimukseen, mistä siitäkin ainakin osa oli opinnäytetyön teke-
miseen liittyvää tutkimusta. Vuoden 2016 käyttäjäkyselyn tulosten valossa Finnan käyttö 
esim. opettamiseen ja työhön liittyvissä tehtävissä on vielä marginaalista, samoin Finnan 
käyttö harrastuksiin tai vapaa-aikaan. (Paavola 2017, 46). Tämän lisäksi on alkamassa uusia 
hankkeita, jotka toisivat Finnaan vielä aivan uudentyyppisiä aineistoja nykyisten olemassa 
olevien rinnalle. Finnalla on paljon mahdollisuuksia kaikkien Bettencourtin (2010, 7) määrittä-
män neljän palveluinnovaatioalatyypin saralla. 
2.2.3 Innovaatioekosysteemi 
Chesbrough (2011) esittää, että innovaatio nykypäivän maailmassa vaatii avoimuutta. Avoi-
messa innovaatiokulttuurissa organisaatiot hyödyntävät niin sisäisiä kuin ulkoisia tietolähteitä 
ideointiin ja muuttaakseen ideat toimiviksi tuotteiksi ja palveluiksi. Prahalad ja Ramaswamy 
(2004, 93-117) esittävät, että nykymaailmassa kuluttajalla ei enää ole suhdetta ainoastaan 
yhteen yritykseen/organisaatioon, vaan kokemusverkostoon, joka pitää sisällään sekä useita 
yrityksiä/organisaatioita että muita asiakkaita. Tällaisessa verkostossa organisaatiot, jotka 
osallistuvat älylliseen johtamiseen, rakentavat liittoumia ja muokkaavat polkuja tuot-
teille/palveluille, informaatiolle ja asiantuntemukselle, ovat ns. solmukohtaorganisaatioita. 
Ne ovat erityisen vahvoja luomaan arvoa asiakkaalle ja ovat vahvimmassa asemassa fasilitoi-
maan arvon luomista kaikille tahoille. Tällaiset solmukohtaorganisaatiot luovat tavallaan hiek-
kalaatikon, jossa kaikki sidosryhmät ovat vapaita kehittämään omaa toimintaansa ja jopa 
muuttamaan infrastruktuuria osallistuakseen tehokkaammin. (Prahalad & Ramaswamy 2004, 
95-96.) Vaikka solmukohtaorganisaatiot koordinoivat valtaosaa kehittämistyöstä, ne eivät 
tyyppillisesti omista kaikkia resursseja, joita hyödyntävät kehittämiseen, vaan heillä on meka-
nismit hyödyntää verkostossa sijaitsevia resursseja (Prahalad & Ramaswamy 2004, 109). Pra-
halad & Ramaswamy (2004, 171-193) esittävät myös, että innovoidakseen uutta arvoa koke-
musverkostojen täytyy luoda myös tietoverkostoja. Tiedon siitä, miten ja missä kontekstissa 
asiakas käyttää heidän palveluitaan ja miten palvelut suoriutuvat tässä kontekstissa, miten 
asiakas kokee palvelut tässä kontekstissa on oltava kaikkien verkossa toimivien tahojen saata-
villa. Ilman tietoa on mahdotonta reagoida mahdollisiin ongelmiin.  
 
Virtanen ja Stenvall (2014) esittävät samansuuntaisia ajatuksia julkisista palveluista. Heidän 
mukaansa julkisia palveluita tuottaa nykypäivänä verkosto useita instansseja, eikä enää vain 
yksi organisaatio. Samaten he esittävät, että julkiset palvelut eivät enää nykypäivänä ole yl-
häältä päin annettuja vaan ne ovat areenoita interaktioille, yhteistyölle ja yhteiskehittämi-
selle, jota kaikkea koordinoivat palveluita tarjoavat organisaatioverkostot. Alves (2013) kir-
joittaa, että suhteessa innovointiin julkista sektoria on usein luonnehdittu muutosvastarin-
taiseksi, resurssirajoittuneeksi, ristiriitaisia toimintatapoja omaavaksi, lainsäädännön rajoit-
tamaksi ja siltä on usein kuvattu puuttuvan johdon ohjausta ja mittareita. Alves (2013) myös 
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ehdottaa, että yhteiskehittäminen voi auttaa näihin liittyvissä ongelmissa ja tuoda uusia nä-
kökulmia ongelmiin ja niiden ratkaisuihin, luoden samaan aikaan uusia tapoja eri sidosryh-
mille toimia yhdessä. 
 
Eri yritykset ovat hyvin erityyppisiä ja esimerkiksi kuluttajapalveluita tarjoavan pankin ja 
puolijohteita valmistavan teknologiayrityksen tai lääketehtaan innovaatiosyklit ovat varmasti 
hyvin erilaiset. Van Dyck (2012) jaottelee ekosysteemit niiden innovaatiosyklien perusteella 
kolmeen innovaatioekosysteemiin, joiden johtamisen fokuksen voidaan nähdä olevan eri asi-
oissa. Nämä kolme ekosysteemityyppiä ovat 1) tiedepohjaiset innovaatioekosysteemit, esim. 
lääketiede tai materiaalitekniikka, 2) teknologiapohjaiset innovaatioekosysteemit, esim. 
elektroniikka tai autot tai koneet ja 3) palvelupohjaiset innovaatioekosysteemit. Palvelupoh-
jaisilla yrityksillä ei tyypillisesti ole tutkimus- ja kehitysyksikköä, sen sijaan niillä on tuotanto- 
ja palveluyksiköt sekä asiakaspohja. Palvelupohjaisen yrityksen innovaatiot keskittyvät opti-
moimaan näitä. Palvelupohjaisen yrityksen ekosysteemi tyypillisesti keskittyy teknologiatoi-
mittajiin ja asiakkaisiin. Palvelupohjaisen yrityksen innovaatiot ovat tyypillisesti palveluarkki-
tehtuurin uudistuksia eivätkä yleensä tuota uusia patentteja tms. vaan innovaation käyttöön-
otto tuo arvoa. (Van Dyck 2012.)  Kansalliskirjasto Finna-palvelun tuottajana voidaan katsoa 
olevan palvelupohjainen organisaatio. 
 
Innovaatioita tukevien rakenteiden luominen on haastavaa. Innovaatiotoiminta vaatii rajat 
ylittäviä interaktioita eri alojen, esimerkiksi tekniikan, organisaatiorakenteiden ja rahoituk-
sen, välillä (Thota & Munir 2011, 154-155). Yksittäisen innovaation menestys riippuu usein yri-
tyksen kumppanien muiden innovaatioiden onnistumisesta.  Yleistä (yrityksen) ekosysteemiä 
voi kuvata keskeisen yrityksen, alihankkijoiden, täydentävien palveluiden ja asiakkaan kaa-
viona (Kuvio 4).  (Adner & Kapoor 2010, 307-309.) 
 
 
Kuvio 4: Yleinen ekosysteemien kaavio (Adner & Kapoor 2010, 309) 
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Innovaation arvo syntyy vasta kun 1) itse innovoiva yritys saa ratkottua kaikki innovaatioon 
liittyvät haasteet ja 2) kun kaikki innovaation toteutukseen liittyvät organisaatiot ekosystee-
missä saavat ratkottua siihen liittyvät haasteet. Uusi innovaatio voi olla riippuvainen alihank-
kijoiden komponenttien kehityksestä ja/tai toisaalta täydentävien palvelun/tuotteiden tarjo-
ajien ratkaisujen kehityksestä (Kuvio 5). Mitä enemmän palvelulla/tuotteella on riippuvuuksia 
ulkoisiin komponentteihin, sen merkittävämmäksi tulee innovaatiotoiminnan yhteydessä koko 
ekosysteemin ajatteleminen/huomioon ottaminen. (Adner & Kapoor 2010, 309-310.)  
 
  
Kuvio 5: Yleinen kaavio ekosysteemin vaikutuksista innovaation haasteisiin. (Adner & Kapoor 
2010, 309-310.) 
 
2.3 Käyttäjäkeskeinen käyttöliittymäsuunnittelu 
2.3.1 Käyttäjäkeskeisen käyttöliittymäsuunnittelun yleiset periaatteet 
Käyttöliittymäsuunnittelun saralla käyttäjäkeskeinen suunnittelu on käsitteenä ollut olemassa 
jo 80-luvulta lähtien. Aluksi puhuttiin vain käytettävyydestä, mutta 2000-luvulla käytettävyy-
den käsitteen rinnalle nousi myös käyttäjäkokemus-käsite. (Sinkkonen ym. 2009, 18.) Käyttä-
jäkeskeinen suunnittelu on ohjelmistokehityksessä laajalti tunnettu ja hyväksi tunnustettu 
prosessi. 90-luvun lopulla käytettävyyden ja käyttäjäkeskeisen suunnittelun periaatteet ki-
teytettiin kansainvälisiin standardeihin. Käytettävyyden määritelmä kiteytettiin ISO 9241-11 
(1998) ja käyttäjäkeskeisen suunnittelun perusperiaatteet kiteytettiin standardiin ISO-13407 
(1999). Sinkkosen ym. (2009, 34-35) mukaan ISO-13407 -standardiin perustuvat tunnetuimmat 
suunnittelumenetelmät ovat Kontekstuaalinen suunnittelu (Holtzblatt & Beyer 1998), Tavoite 
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ohjautunut suunnittelu (Cooper 1995; Cooper & Reinmann 2003), Skenaariopohjainen suunnit-
telu (Carroll & Rosson 2003), Lauesenin käyttöliittymäsuunnitteluprosessi (Lauesen 2005) ja 
Käytettävyyssuunnittelun elinkaari -malli (Mayhew 1999). Sittemmin standardi ISO 9241-210 
(2010) päivitti ja korvasi standardin ISO-13407.  
 
Kaikkien tunnetuimpien mallien prosessien eri vaiheet voidaan kiteyttää kahteen yksinkertai-
seen periaatteeseen: 1) Selvitetään, millaisia potentiaaliset käyttäjät ovat ja mitä he tuot-
teella tekisivät sekä miten ja missä ympäristössä he toimivat, 2) tehdään tuote tätä taustaa 
vasten ja jatkuvasti testataan, tuliko siitä hyvä näin (Sinkkonen ym. (2009, 33). Myös Nielsen 
(1993, 71-114) kiteytti omat ajatuksensa samalla tavoin jo ennen standardin luontia.  Kaikista 
tunnetuimmista ISO-13407-periaatteita noudattelevista käyttäjäkeskeisen suunnittelun pro-
sesseista on tunnistettavissa hyvin samankaltaisia vaiheita, vaihtelevilla nimillä ja hivenen eri 
tavoin ryhmiteltyinä, isoimpana erona kuinka laajasti alkuvaiheen tutkimuksia painotetaan ja 
missä vaiheessa ideoita työstetään ja testataan taas käyttäjien kanssa (Sinkkonen ym. 2009, 
34-35; Holtzblatt & Beyer 1993; Holtzblatt & Beyer 1998; 21-25, Beyer ym. 2004; Holtzblatt & 
Beyer 2017, 21-29; Cooper ym. 2007, 20-23; Cooper ym. 2014, 23-28; Rosson & Carroll 2002, 
24-29; Lauesen 2005, 44-45; Mayhew 1999, 1-16).  
 
Kontekstuaalinen suunnittelu -prosessi 
Holtzblattin ja Beyerin (Holtzblatt & Beyer 1993; Holtzblatt & Beyer 1998, 21-25) alkuperäi-
nen Kontekstuaalinen suunnittelu -malli (Contextual Design) jaottelee prosessin kuuteen vai-
heeseen (Taulukko 2). Ensimmäinen vaihe Kontekstuaalinen tutkimus on käyttäjien tarpeiden, 
halujen ja tämän hetkisten tapojensa tutkimusta käyttäjien ympäristössä. Toinen vaihe, Työn 
(vaiheiden) mallinnus, korostaa, että prosessien mallinnus visuaalisesti tuo konkreettisen 
kommunikaatiovälineen suunnittelijoiden ja asiakkaan edustajien välille. Visuaalisen mallin-
nuksen avulla voidaan validoida, että työn vaiheet on ymmärretty oikein. Tämä on erityisen 
tärkeää monimutkaisissa suunnittelijoille tuntemattomissa työprosesseissa. Kolmas vaihe Tii-
vistys on kaiken kerätyn datan konkretisointi erilaisin metodein tiiviiseen omaksuttavaan muo-
toon, jonka avulla muutkin kuin datan keruun tehneet tutkijat voivat saada kokonaiskuvan yh-
teneväisyyksistä ja mutta myös yksilöllisistä eroista. Neljäs vaihe, Työn vaiheiden uudelleen 
muotoilu, on käytännössä uusien parempien työvaiheiden innovointia esimerkiksi teknologian 
tuomiin uusiin mahdollisuuksiin perustuen. Viides vaihe, Käyttäjäympäristön suunnittelu, kat-
taa systeemin ominaisuuksien määrittelyn. Käytännössä selvitetään, mitä tiloja systeemissä 
on, mitä ominaisuuksia eri tiloissa on ja mitä linkityksiä tilojen välillä on ilman että sitoudu-
taan vielä tiettyyn käyttöliittymätyyliin. Kuudes vaihe, Mallinnus ja käyttäjätestaus, tarkoit-
taa käytännössä nopeaa prototyypin luontia ja ideoiden testausta mahdollisimman aikaisessa 
vaiheessa oikeilla käyttäjillä. (Holtzblatt & Beyer 1993; Holtzblatt & Beyer 1998, 21-25.)  
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Holtzblat ja Bayer (2004, 2017) ovat päivittäneet prosessiaan pari kertaa vuosien aikana. 
Vuonna 2004 he julkaisivat variaation, joka paremmin heijasteli ketterän kehityksen ideolo-
giaa ja jossa prosessi oli pilkottu 11 vaiheeseen (Taulukko 2). Isoin ero alkuperäiseen malliin 
on kerätyn datan esittely koko kehitystiimille heti datan tiivistyksen jälkeen ja tarkemman 
suunnittelun teko iteratiivisesti ketterän kehityksen rinnalla. (Beyer ym. 2004.) Vuonna 2017 
he päivittivät mallinsa Kontekstuaalinen suunnittelu v2 -prosessiksi.  Prosessi sisältää edelleen 
samat vaiheet vähän eri tavoin jaoteltuna, eri nimillä (Taulukko 2) ja vähän päivitetyin meto-
dein. Ensimmäinen vaihe Käyttäjädatan keruu on edelleen käyttäjien tarpeiden, aikomusten 
ja strategioiden ymmärtämystä heidän jokapäiväisen elämänsä kontekstissa. Uutena koroste-
taan myös kerättyjen havaintojen tulkintaa systemaattisesti. Toinen vaihe, (käyttäjän) Maail-
man paljastus, on käytännössä kerätyn datan tiivistystä ja konkretisointia erilaisin metodein 
kommunikoitavaan muotoon. Uutena työvaiheessa korostetaan käyttäjän toimien linkitystä 
osaksi hänen muuta elämäänsä, eikä vain puhtaasti suunnittelun kohteena olevan työproses-
siin. Kolmas vaihe, Elämän uudelleen keksiminen, on käytännössä uusien konseptien innovoin-
tia. Uutena tässäkin vaiheessa korostetaan sitä, että työ ja muu elämä eivät nykyään ole toi-
sistaan erillisiä vaan lomittuvat toisiinsa. Neljäs vaihe on tuotteen suunnittelu erilaisin meto-
dein ja viides vaihe tuotteen toteuttaminen ja osana toteutusta mahdollisimman aikaisessa 
vaiheessa konseptien testaus oikeilla käyttäjillä. (Holtzblatt & Beyer 2017, 21-29.) 
 
Holtzblattin ja Beyerin Kontekstuaalinen suunnittelu -prosessi heijastelee vahvasti muotoi-
luajattelun mukaista innovointiprosessia. Heidän prosessinsa on erityisesti suunnattu uuden 
innovointiin (Mayhew 1999,5). Heidän prosessinsa lähtee liikkeelle käyttäjien tarpeiden, halu-
jen ja tämän hetkisten tapojen tutkimuksesta käyttäjän omassa ympäristössä, käyttäjän elä-
män ymmärtämisestä (Holtzblatt & Beyer 1993; Holtzblatt & Beyer 1998, 21-25; Beyer ym. 
2004; Holtzblatt & Beyer 2017, 21-29). Kontekstuaalisessa tutkimuksessa he ohjaavat ajatte-
lemaan suhdetta käyttäjiin sanalla ”kumppanuus” ja kehottavat välttämään mentaalisia mal-
leja haastattelija/haastateltava, asiantuntija/noviisi tai isäntä/vieras (Holtzblatt & Beyer 
1998, 51-56; Holtzblatt & Beyer 2017, 55-58). Heidän prosessinsa ohjaa tiivistämään kerätyn 
käyttäjätiedon visuaalisiin ja helposti omaksuttaviin malleihin (Holtzblatt & Beyer 1998, 151-
198; Holtzblatt & Beyer 2017, 110-117). Prosessi ohjaa yhdessä innovointiin heterogeenisellä 
kehitystiimillä (Holtzblatt & Beyer 1998, 199-212; Holtzblatt & Beyer 2017, 244-247). Proto-
tyypit ja testaus oikeiden loppukäyttäjien kanssa on oleellinen osa prosessia (Holtzblatt & 
Beyer 1993; Holtzblatt & Beyer 1998, 21-25; Beyer ym. 2004; Holtzblatt & Beyer 2017, 21-29).  
Käyttäjätutkimuksen käyttö ja datan tiivistys käytettävään muotoon on yksi vahva kulmakivi 
palvelumuotoilussa (Stickdorn, Lawrence, Hormess & Schneider 2017, 38-40). Palvelumuotoilu 
myös tyypillisesti käyttää tähän saman tyyppisiä metodeja kuin käyttäjäkeskeinen suunnit-
telu: haastattelut, erityisesti kontekstuaaliset haastattelut, tarkkailu ja varjostus, persoonat 
ym. (Stickdorn ym. 2017, 38-40; Stickdorn & Schneider 2010, 146-217; Curedale 2013a, 107-
249.)  Samaten prototyyppien käyttö ja testaus ovat tyypillinen palvelumuotoilun työkalu 
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(Stickdorn ym. 2017, 210-211; Stickdorn & Schneider 2010, 192-193; Curedale 2013a,342-346). 
Palvelumuotoilun muotoiluajattelu lisäisi prosessiin mahdollisen ulkoisen asiakkaan tai/sekä 
ulkoisen loppukäyttäjän innovoivaan tiimiin ja hyödyntäisi osallistavien metodien käyttöä 
tässä nimenomaisessa vaiheessa.  
 
Holtzblattin ja Beyerin Kontekstuaalinen suunnittelu -prosessi on erityisesti suunnattu uuden 
innovointiin, mutta prosessi ei mitenkään ota kantaa innovaatioekosysteemiajatteluun. Eten-
kin 2017 päivitetyssä Kontekstuaalinen suunnittelu v2 -prosessissa ja sen metodiikoissa ajat-
telu on päivitetty ottamaan huomioon käyttäjän maailman muuttuminen ja todellisuus, jossa 
mobiililaitteiden ja tekniikan kehittymisen myötä työ ja vapaa-aika lomittuvat aivan uudella 
tavalla, ja jossa ei voi suunnitella puhtaasti jompaakumpaa elämänaluetta ajatellen. Mutta 
edelleen, vaikka heterogeenisen innovointitiimin tärkeyttä korostetaan, ajattelu on enemmän 
tasolla, jossa uusi tuote/palvelu kehitetään yhdessä talossa, ei erilaisten organisaatioiden 
verkostona.  
 
Taulukko 2: Holtblattin ja Bayerin Kontekstuaalinen suunnittelu -prosessin vaiheet ja miten ne 
ilmentävät käyttäjäkeskeistä suunnittelua 
Prosessi /  
tekijät 
Prosessin vaiheet Käyttäjäkeskeisyyden ilmeneminen 
Alkuperäinen 
Kontekstuaali-
nen suunnit-
telu (Holtz-
blatt & Beyer 
1993; Holtz-
blatt & Beyer 
1998, 21-25) 
1. Kontekstuaalinen tutkimus 
2. Työn (vaiheiden) mallintaminen 
3. Tiivistys 
4. Työn (vaiheiden) uudelleen muotoilu 
5. Käyttäjäympäristön suunnittelu 
6. Mallinnus ja käyttäjätestaus 
 
Kaikki aloitetaan tutkimalla loppukäyttäjän 
tarpeita, haluja ja tämän hetkisiä tapoja 
käyttäjien ympäristössä. Käyttäjädata pyri-
tään pitämän kaiken työn fokuksessa tiivistä-
mällä se koko tiimille ymmärrettävään ja hel-
posti käytettävään muotoon. Innovointi kes-
kittyy nimenomaan käyttäjän tarpeiden täyt-
tämiseen paremmin.  Ideat tulisi testata mah-
dollisimman nopeasti oikeiden loppukäyttä-
jien kanssa.  
Ketterä kon-
tekstuaalinen 
suunnittelu 
(Holtzblatt & 
Beyer 2004) 
1. Aseta projektin fokus 
2. Kontekstuaalinen tutkimus 
3. Tiivistys erilaisten mallien kautta 
4. Esittely isommalle tiimille 
5. (ratkaistavien) Ongelmien tunnistaminen, 
6. Käyttäjätarinoiden luominen, 
7. Työmäärien arviointi, 
8. Yksityiskohtaisten käyttöliittymien suun-
nittelu, 
9. Käyttöliittymän käyttäjätestaus, 
10. Työn siirto toteutukseen 
11. Suunnittelu työn jatkokehityksen kanssa 
rinnan. 
Kaikki aloitetaan tutkimalla loppukäyttäjän 
tarpeita, haluja ja tämän hetkisiä tapoja 
käyttäjien ympäristössä. Käyttäjädata pyri-
tään pitämän kaiken työn fokuksessa tiivistä-
mällä se koko tiimille ymmärrettävään ja hel-
posti käytettävään muotoon. Koko tiimin 
(myös teknisten kehittäjien) tulisi tuntea 
käyttäjien tarpeet. Innovointi keskittyy ni-
menomaan käyttäjän tarpeiden täyttämiseen 
paremmin. Ideat tulisi testata mahdollisim-
man nopeasti oikeiden loppukäyttäjien 
kanssa. Ketterässä kehityksessä toteutustakin 
priorisoidaan käyttäjien tarpeiden mukaan, 
käyttäjälle tärkeimmät ja oleellisimmat omi-
naisuudet suunnitellaan ja tehdään ensin. 
Kontekstuaali-
nen suunnit-
telu v2 (Holtz-
blatt & Beyer 
2017, 21-29) 
1. Käyttäjädatan keruu 
2. (käyttäjän) Maailman paljastus 
3. Elämän uudelleen keksiminen 
4. Tuotteen määrittely 
5. Toteuttaminen. 
Kaikki aloitetaan tutkimalla loppukäyttäjän 
tarpeita, haluja ja tämän hetkisiä tapoja 
käyttäjien ympäristössä. Erityisesti painote-
taan, että työ ja vapaa-aika lomittuvat ja 
käyttäjän koko ”elämä” tulisi ottaa huomioon 
kumpaan tahansa liittyvien palveluiden / 
tuotteiden suunnittelussa. Käyttäjädata pyri-
tään pitämän kaiken työn fokuksessa tiivistä-
mällä se koko tiimille ymmärrettävään ja hel-
posti käytettävään muotoon. Innovointi kes-
kittyy nimenomaan käyttäjän tarpeiden täyt-
tämiseen paremmin.  Ideat tulisi testata mah-
dollisimman nopeasti oikeiden loppukäyttä-
jien kanssa. 
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Tavoiteohjautunut suunnitteluprosessi 
Cooperin (1995) esittelemä Tavoiteohjautunut suunnittelu -malli (Goal-Directed Design) jakaa 
prosessin kuuteen varsinaiseen vaiheeseen (Taulukko 3). Ensimmäinen Tutkimus-vaihe on si-
dosryhmien haastattelua liiketoiminnallisten tavoitteiden selvittämiseksi, käyttäjätutkimusta 
käyttäen etnografisia metodeja ja tutkien käyttäjiä heidän omassa ympäristössään (konteks-
tissaan), kilpailevien tuotteiden arviointia, markkinatutkimusta ja teknologian tuomien mah-
dollisuuksien tutkimusta. Toisessa Mallinnus- vaiheessa edellisessä vaiheessa kerätty käyttä-
jädata analysoidaan ja syntetisoidaan erilaisin metodein käyttäjää ja ympäristöä kuvaaviksi 
malleiksi. Yhtenä tärkeimpänä metodina on mainittu persoonat. Kolmannessa Vaatimukset-
vaiheessa innovoidaan skenaariopohjaisia metodeja käyttäen ratkaisuja, joilla täyttää käyttä-
jien tavoitteet. Tämän vaiheen lopputuloksena syntyy vaatimusmäärittely. Neljännessä Ke-
hyksen suunnittelu - vaiheessa luodaan yleinen tuotekonsepti, määritellään ominaisuudet sekä 
tehdään interaktiosuunnittelu sekä ja visualinen design karkealla tasolla. Tähän käytetään 
kolmea kehysmallia: Interaktiokehys, Visuaalinen kehys ja Teollisen muotoilun kehys. Viides 
Hienosäätö- vaihe keskittyy samoihin asioihin kuin neljäskin vaihe, mutta koko ajan yksityis-
kohtaisemmalla tasolla, validoiden vaatimuksia erilaisin metodein, osallistaen erilaisia asian-
tuntijoita ja vieden vaatimukset tasolle, jolla ne voidaan toteuttaa. Kuudes Kehityksen tuki -
vaihe on toteutuksen tukea. Toteutusvaiheessa väistämättä nousee esiin vielä uusia yksityis-
kohtia ja suunnitelmia joudutaan sopeuttamaan toteutuksen realiteetteihin. (Cooper, Rein-
mann & Cronin 2007, 20-23; Cooper, Cronin, Noessel & Reimann 2014, 23-28; Goodwin, 2009, 
10-13.)  
 
Vuonna 2009 Goodwin (2009, 10) täydensi alkuperäistä prosessia projektin esivaiheella Projek-
tisuunnittelu. Goodwinin (2009, 10) mukaan yleensä toimitusjohtajat ja muut korkean tason 
sidosryhmät vaativat ennen projektia karkeaa rajausta ja aikataulua. Goodwin (2009,10) esit-
tää, että tässä vaiheessa on lähes mahdotonta arvioida tarkasti, kuinka kauan design-vaihe 
kestää, mutta suunnittelijan pitäisi pystyä laatimaan karkean tason suunnitelma siitä, mitä 
ollaan tekemässä ja alustava aikataulu.  
 
Tavoiteohjautunut suunnittelu -malli heijastelee pitkälti samalla tavoin muotoiluajattelua 
kuin Holtzblattin ja Beyerin Kontekstuaalinen suunnittelu -prosessi. Mallissa prosessi lähtee 
liikkeelle käyttäjien tarpeiden tutkimuksesta käyttäjän omassa ympäristössä, käyttäjän elä-
män ymmärtämisestä kontekstuaalisin menetelmin. Prosessi hyödyntää datan syntetisointia 
visuaalisiin malleihin ja konsepteja validoidaan käyttäjien tarpeita vasten. (Cooper, Reinmann 
& Cronin 2007, 20-23; Cooper, Cronin, Noessel & Reimann 2014, 23-28). Tschimmelin (2012) 
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mukaan moderni muotoiluajattelu on tehnyt hienovaraisen siirtymän ”suunnitellaan käyttä-
jälle” -ajattelusta, ”suunnitellaan käyttäjän kanssa” -ajatteluun.  Tavoiteohjautunut suunnit-
telu -malli henkii edelleen ”suunnitellaan käyttäjälle” -ajattelua.  
 
Käytettävyyssuunnittelun elinkaari -malli 
Mayhewin (1999, 1-16) käytettävyyssuunnittelun elinkaari -malli (Usability Engineering Lifecy-
cle) jakaa suunnittelun kolmeen päävaiheeseen (Taulukko 3). Mallin ensimmäinen Vaatimu-
sanalyysi- vaihe sisältää käytännössä käyttäjän profiloinnin ja kontekstissa tapahtuvan käyttä-
jien tehtävien analysoinnin, teknisemmän mahdollisuuksien ja rajoitusten analysoinnin ja käy-
tettävyystavoitteiden asettamisen. Toisen Design, testaus ja kehitys -vaiheen Mayhew (1999, 
7-9) jakaa kolmeen tasoon, joista ensimmäinen taso on korkeamman tason suunnittelu eli in-
novointia, konseptointia ja konseptien kiteytystä karkeisiin mallinteisiin, toinen taso tarkempi 
suunnittelu eli suunnitelmien vienti yksityiskohtaisemmalle tasolle ja suunnitelmien arviointia 
mallinteiden avulla ja kolmas taso tuotantotasoinen viimeistelty suunnitelma ja sen testaus 
käytettävyystestein. Kolmas vaihe, vaikka onkin nimeltään Asennus käytännössä viittaa käyt-
täjäpalautteen keruuseen tuotantoon viedystä tuotteesta (Mayhewin 1999, 9).  
 
Kuten aiemmassakin malleissa Käytettävyyssuunnittelun elinkaari -malli heijastelee muotoi-
luajattelua ja sen metodiikoita kaikessa muussa, mutta edelleen ennemminkin konseptoidaan 
käyttäjälle, ei käyttäjien kanssa. Käyttäjät ovat kaiken tiedon ja tarpeiden lähde. Käyttäjät 
ovat lopullinen auktoriteetti, joiden kanssa yhdessä testataan, onko tuote/palvelu toimiva.  
Käyttäjäpalautteen perusteella tuotetta/palvelua hiotaan edelleen vielä julkaisun jälkeenkin 
(Mayhew 1999, 7-9).  Mayhew (1999,5) esittää itse kuitenkin kiinnostavan ajatuksen. Hän ku-
vaa oman prosessinsa tarkoitetun projekteihin, jotka on jo varsin hyvin määritelty, suunni-
teltu ja rajattu verrattuna esimerkiksi Holztblattin ja Beyerin (1998) kontekstuaalisen suun-
nittelun malliin, joka on tarkoitettu uusien tuotemahdollisuuksien innovointiin ja sellaisiin 
projekteihin, joissa alun vaatimusmäärittely on hyvin laaja ja epämääräinen. Jos ajatellaan 
esimerkiksi Tuplatimantti-prosessimallin vaiheita, niin kummankin timantin alussa on taval-
laan eräänlainen vaatimusmäärittely. Aivan alussa on alkusysäys, epämääräinen määritelmä 
ongelmasta, joka mahdollisesti pitäisi ratkaista ja ensimmäisen timantin lopussa tarkasti ra-
jattu ja kohdistettu ongelman määritelmä ja karkea rajaus minkä tyyppisellä idealla sitä läh-
detään ratkomaan (Design Council 2007 & 2015, Tschimmel 2012).  Jos rinnastetaan Mayhewin 
ajatus eritasoisista lähtökohdista tähän, yksi mahdollinen tulkinta on, että Mayhewin prosessi 
tulisi ennemminkin rinnastaa vain Tuplatimantin jälkimmäiseen puoliskoon eli toteuttavaan 
vaiheeseen. Se ei ota kantaa siihen, miten alkuperäinen strateginen rajaus tiettyyn vaatimus-
määrittelyyn on tehty, mutta se pyrkii varmistamaan, että joka tapauksessa käyttäjän tarpeet 
ovat konkreettisen lopullisen ratkaisun suunnittelun lähtökohtana. Tässä tapauksessa palvelu-
muotoiluajattelu lisäisi ajatuksen, että asiakkaan/käyttäjän tulisi olla myös strategisen tason 
päätöksenteon keskiössä. Toinen mahdollinen tulkinta on, että ohjelmistoprojektit ovat hyvin 
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eri tasoisia. Aina ei erityisemmin innovoida kokonaan uutta, vaan enemminkin asteittain pa-
rannetaan olemassa olevaa ja esimerkiksi pidemmällä aikavälillä kerätyn käyttäjäpalautteen 
perusteella voidaan tehdä suhteellisen selkeä ja tarkasti rajattu vaatimusmäärittely.  
 
Skenaariopohjainen suunnitteluprosessi 
Rossonin ja Carrollin (2002, 24-29) Skenaariopohjainen suunnittelu (Scenario Based Design) -
malli jakaa prosessin kolmeen päävaiheeseen 1) Analyysi, 2) Design ja 3) Mallinnus ja evalu-
ointi. Mallin Analyysi-vaihe sisältää tiedon keruun kenttätutkimuksena tehtävär käyttäjä- ja 
sidosryhmähaastattelut sekä käyttäjien ja kehittäjien yhteistä ideointia. Analyysivaiheessa 
vaatimukset analysoidaan kaiken kerätyn tiedon pohjalta ja muutetaan ongelmaskenaarioiksi. 
Toinen vaihe Design pilkkoutuu kolmeen alivaiheeseen: 2a) ongelmaskenaarioiden muuttami-
nen aktiviteettiskenaarioiksi, 2b) aktiviteettiskenaarioiden tarkennus informaatioskenaarioiksi 
ja 2c) lopulta interaktioskenaarioiksi, koko ajan konkretisoiden skenaarioita askel kerrallaan 
lähemmäs varsinaista käyttöliittymää. Kolmas vaihe Mallinnus ja evaluointi on käytännössä 
käyttöliittymän mallinnus prototyyppinä ja sen evaluointi erilaisin keinoin alkuperäisiä ske-
naarioita vasten.  (Rosson & Carroll 2002, 24-29.) 
 
Kuten Mayhewin Käytettävyyden elinkaari -mallikin Skenaariopohjainen suunnittelu heijaste-
lee muotoiluajattelua ja sen metodiikoita kaikessa muussa, mutta jälleen ennemminkin kon-
septoidaan käyttäjälle eikä käyttäjien kanssa. Vaiheiden kuvauksessa kiinnostavasti mainitaan 
myös sidosryhmät. Käyttäjä ja sidosryhmät ovat kaiken tiedon ja tarpeiden lähde. Käyttäjät 
ovat lopullinen auktoriteetti, joiden kanssa yhdessä testataan, onko tuote/palvelu toimiva. 
Käyttäjäpalautteen perusteella palvelua hiotaan edelleen julkaisun jälkeenkin (Rosson & Car-
roll 2002, 24-29). Rosson ja Carroll (2002, 24-29) eivät eksplisiittisesti ota kantaa, ajattele-
vatko he mallinsa soveltuvan erityisesti uuden innovointiin vai olettavatko he vaatimusmäärit-
telyn jo olevan rajatumpi, mutta mielikuvaksi jää, että heidän mallinsa olisi jossain Konteks-
tuaalinen suunnittelu -prosessin ja Käytettävyyden elinkaari -mallin välimaastossa. 
 
Lauesenin käyttöliittymän suunnitteluprosessi 
Lauesenin (2005, 44-45) Käyttöliittymän suunnittelu – malli (User Interface Design) jakaa pro-
sessin tulkinnan mukaan 3-5 vaiheeseen. Ensimmäinen vaihe Tehtäväanalyysi on vaatimusten 
syiden ja käyttäjien tutkimusta, kerätyn datan analysointia ja kiteyttämistä ideaali tapauk-
sessa datamalliksi ja tehtävien kuvaukseksi (Lauesen 2005, 133). Toinen vaihe on datamallin 
ja tehtävien pohjalta käyttöliittymän mallinnus eri asteisina prototyyppeinä ja niiden testaus 
asiantuntijakäyttäjien kanssa (Lauesen 2005, 44-45). Erityisesti Lauesen ehdottaa käyttöliitty-
män suunnittelun aloittamista dataorientoituneesta näkökulmasta käyttäen Virtuaali-ikkunat -
suunnittelumetodia, jonka hän itse on kehittänyt (Lauesen 2005, 167-169; Lauesen & Harning 
2001). Lauesen korostaa, että toinen vaihe on iteratiivista suunnittelua ja iterointia jatke-
taan, kunnes testauksessa suunnitelmat ovat riittävän hyvällä tasolla (Lauesen 2005, 44-45). 
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Kolmas vaihe on käytettävyystestaus tyypillisillä käyttäjillä.  Seuraavaa vaihetta Toteutusta ei 
varsinaisesti sisällytetä malliin vaiheisiin, mutta sen oletetaan tapahtuvan tässä välissä ja vii-
meisenä on optionaalinen vaihe, valmiin käyttöliittymän käytettävyystestaus. (Lauesen 2005, 
44-45.) 
 
Kuten Mayhewin Käytettävyyden elinkaari -malli Lauesenin käyttöliittymän suunnittelupro-
sessi  heijastelee samalla tavoin muotoiluajattelua ja sen metodiikoita muuten, mutta tässä-
kin mallissa konseptoidaan käyttäjälle eikä käyttäjien kanssa. Lauesen ei itse määrittele tätä, 
mutta mielikuvaksi jää, että aivan samoin kuin Mayhewin mallissa, oletus on, että vaatimus-
määrittely on jo selkeämpi ja rajatumpi ja prosessi keskittyy toteutusvaiheeseen. 
 
Verkkopalvelun käyttäjäkeskeinen suunnittelu 
Sinkkonen ym. (2009, 37-39) kiteyttävät omassa mallissaan ISO-13407-piirteet erityisesti verk-
kopalvelun kontekstiin. Heidän mallinsa ei ole kansainvälisesti tunnetuimpien joukossa, mutta 
verkkopalvelun kontekstin huomioonotto on kiinnostava Finna-palvelun kannalta ja he mainit-
sevat sisällön suunnittelun osana prosessia, mitä muut tuoteorientoituneemmat mallit tee. He 
myös erityisesti pysyttelevät neutraalisti prosessin määrittelyssä ottamalla kantaa erityisesti 
millä metodein toteuttaa eri vaiheet. He kiteyttävät vaiheet karkeasti kolmeen (Taulukko 3).  
Prosessin ensimmäinen vaihe käyttöliittymän suunnittelu jakaantuu neljään osa-alueeseen, 
joita osittain tehdään rinnakkaisesti. Kaikki alkaa vaatimusmäärittelystä, mikä sisältää liike-
toiminnan tavoitteiden ja tarpeiden selvittelyn, nykytilan kartoituksen, käyttäjätutkimuksen 
ja näiden kaikkien tulosten analysoinnin, tiivistämisen ja johtopäätösten teon ja tämän kai-
ken perusteella vaatimusmäärittelyn teon.  Vaatimusten perusteella edetään suunnittelemaan 
käyttöliittymän toiminnallisuus, visuaalinen ilme ja uudet sisällöt. Toinen vaihe on käyttöliit-
tymän ja järjestelmän toteutus sekä testauksen suunnittelu. Kolmas vaihe on järjestelmän 
testaus, käyttöönotto ja seuranranta. (Sinkkonen ym. 2009, 38-39.)  
 
Verrattaessa Sinkkosen ym. (2009) mallia kansainvälisesti tunnettuihin malleihin, nousee osa-
alueena, jossa mallia vielä voisi täydentää, esiin suunnitelmien evaluointi. Sinkkosen ym. 
(2009, 38-39) prosessin kiteytyksestä on tunnistettavissa kaikkien tunnetuimpien suunnittelu-
mallien vaiheet paitsi suunnitelmien evaluointi. Sinkkosen ym. (2009, 38-39) prosessi sijoittaa 
käytettävyystestauksen yksinkertaistetusti vasta viimeiseen Testaus ja käyttöönotto -vaihee-
seen. Tunnetuimmissa malleissa suunnitelmien evaluointi ja testaus mainitaan ennen toteu-
tusta tai toteutuksen osana (Holtzblatt & Beyer 1993; Holtzblatt & Beyer 1998, Beyer ym. 
2004; 21-25; Holtzblatt & Beyer 2017, 21-29; Cooper ym. 2007, 20-23; Cooper ym. 2014, 23-
28; Rosson & Carroll 2002, 24-29; Lauesen 2005, 44-45; Mayhew 1999, 1-16). Ainoastaan 
Lauesenin (2005, 44-45) Käyttöliittymä suunnittelu -malli mainitsee viidentenä optionaalisena 
 30 
vaiheena tuotantoversion käytettävyystestauksen. Myös kustannustehokkaan käytettävyystes-
tauksen puolestapuhuja Nielsen (1993, 93) on tuonut esiin, että mitä aikaisemmassa vaiheessa 
muutostarpeet löydetään, sitä kustannustehokkaampaa muutosten tekeminen on. 
 
Sinkkonen ym. (2009, 37-39) eivät mallissaan ota kantaa eksplisiittisesti, onko prosessi tarkoi-
tettu innovointiin vai enemmän suoraviivaisempaan toteutukseen. Heidän mallinsa ei itses-
sään ota kantaa metodiikkoihin, joten esimerkiksi vaatimusmäärittely-vaiheen voi toteuttaa 
laajemmin ja vahvemmin innovointiin keskittyen kuten Holtzblattin ja Beyerin Kontekstuaali-
nen suunnittelu -prosessissa tai suppeammin suoraviivaisemman toteutuksen pohjaksi kuten 
Mayhewin Käytettävyyden elinkaari -mallissa. Kuten muissakin malleissa suunnittelu heijaste-
lee muotoiluajattelua ja sen metodiikoita kaikessa muussa, mutta tässäkin mallissa ennem-
minkin konseptoidaan käyttäjälle eikä käyttäjien kanssa. 
 
Taulukko 3: Muut tunnetuimmat käyttäjäkeskeiset prosessimallit ja miten käyttäjäkeskeisyys 
ilmenee niissä 
Prosessi /  
tekijät 
Prosessin vaiheet Käyttäjäkeskeisyyden ilmeneminen 
Tavoiteohjautunut 
suunnittelu (Coo-
per, Reinmann & 
Cronin 2007, 20-23; 
Cooper, Cro-
nin, Noessel & Rei-
mann 2014, 23-28) 
(0. Projektisuunnittelu) 
1. Tutkimus 
2. Mallinnus 
3. Vaatimukset 
4. Kehyksen suunnittelu 
5. Hienosäätö  
6. Kehityksen tuki. 
Kaikki aloitetaan tutkimalla loppukäyttäjän tar-
peita ja tapoja käyttäjien ympäristössä. Käyttä-
jädata pyritään pitämään kaiken työn fokuksessa 
tiivistämällä se koko tiimille ymmärrettävään ja 
helposti käytettävään muotoon. Innovointia teh-
dään nimenomaan käyttäjän tarpeisiin ja käyttä-
jädataan pohjautuvien skenaarioiden kautta.  
Käytettävyyssuun-
nittelun elinkaari 
(Mayhew 1999, 1-
16) 
1. Vaatimusanalyysi 
2. Design, testaus ja kehitys 
2a) Korkeamman tason design 
2b) Tarkempi design ja designien arvioin-
tia mallinteiden avulla 
2c) Tuotantotasoinen viimeistelty design 
ja sen testaus käytettävyystestein 
3. Asennus. 
Kaikki aloitetaan muodostamalla käyttäjistä profii-
lit ja käyttäjien tehtävät kartoitetaan ja analysoi-
daan kontekstissa. Loppuvaiheen suunnitelmat käy-
tettävyystestataan oikeilla käyttäjillä. Tuotantoon 
viedystä tuotteesta kerätään käyttäjäpalautetta. 
Skenaariopohjainen 
suunnittelu (Rosson 
& Carroll 2002, 24-
29) 
1. Analyysi 
2. Design 
2a) ongelmaskenaarioiden muuttaminen 
aktiviteettiskenaarioiksi 
2b) aktiviteettiskenaarioiden tarkennus 
informaatioskenaarioiksi ja  
2c) lopulta interaktioskenaarioiksi 
3. Mallinnus ja evaluointi. 
Kaikki aloitetaan tutkimalla loppukäyttäjän tar-
peita ja tapoja käyttäjien ympäristössä.  Mallissa 
mainitaan, että analyysivaihe sisältää käyttäjätut-
kimuksen lisäksi yhteistä innovointia käyttäjien ja 
toteutustiimin kanssa.  Käyttäjädata pyritään pitä-
män helppokäyttöisenä ja selkeästi suunnittelua 
ohjaavana tiivistämällä se skenaarioiksi, joiden 
kautta koko ideointi ja suunnittelutyö tehdään. 
Ratkaisuja evaluoidaan alkuvaiheen ongelmaske-
naarioita vasten erilaisin metodein esim. käytettä-
vyystestauksella käyttäjien kanssa.  
Lauesenin käyttöliit-
tymäsuunnittelu 
(Lauesen 2005, 44-
45) 
1. Tehtäväanalyysi 
2. Mallintaminen ja evaluointi asi-
antuntijakäyttäjillä  
3. Käytettävyystestaus tyypillisillä 
käyttäjillä 
(4. Toteutus) 
5. Lopullisen käyttöliittymän käy-
tettävyystestaus (optionaalinen) 
Kaikki aloitetaan tutkimalla loppukäyttäjän tar-
peita ja tapoja käyttäjien ympäristössä. Käyttä-
jädata pyritään pitämän kaiken työn fokuksessa tii-
vistämällä se koko tiimille ymmärrettävään ja hel-
posti käytettävään muotoon. Aikaisessa vaiheessa 
käytetään asiantuntijakäyttäjiä arvioimaan suunni-
telmia ja prototyypin kehityksen edetessä suunni-
telmia testataan tyypillisillä käyttäjillä. 
Verkkopalvelun 
käyttäjäkeskeinen 
suunnittelu (Sinkko-
nen ym. 2009, 37-
39) 
1. Käyttöliittymän suunnittelu 
1a) Vaatimusmäärittely 
1b) Käyttöliittymän ja toiminnallisuuk-
sien suunnittelu 
1c) Visuaalinen suunnittelu 
1d) Sisältöjen kirjoittaminen / suunnit-
telu 
2. Toteutus  
3. Testaus, käyttöönotto ja seu-
ranta 
Osana vaatimusmäärittelyä tutkitaan loppukäyttä-
jiä.  Käyttäjädata pyritään pitämään kaiken työn 
fokuksessa tiivistämällä se koko tiimille ymmärret-
tävään ja helposti käytettävään muotoon.  Suunnit-
telu keskittyy nimenomaan käyttäjän tarpeiden 
täyttämiseen paremmin.   
 
Käyttöliittymä testataan oikeilla loppukäyttäjillä. 
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Geneerinen käyttäjäkeskeisen suunnittelun malli verkkopalvelulle 
Kaikki mallit noudattelevat ISO-13407 -periaatteita ja niistä on tunnistettavissa hyvin saman-
kaltaisia vaiheita, vaihtelevilla nimillä ja hivenen eri tavoin ryhmiteltyinä (Sinkkonen ym. 
2009, 34-35; Holtzblatt & Beyer 1993; Holtzblatt & Beyer 1998; 21-25, Beyer ym. 2004; Holtz-
blatt & Beyer 2017, 21-29; Cooper ym. 2007, 20-23; Cooper ym. 2014, 23-28; Rosson & Carroll 
2002, 24-29; Lauesen 2005, 44-45; Mayhew 1999, 1-16).  
 
Malleista voidaan muodostaa geneerinen malli käyttäjäkeskeiselle suunnittelulle (Kuvio 6). 
Sinkkosen ym. (2009, 37-39) malli on erityisesti luotu verkkopalvelut mielessä, se on varsin 
metodineutraali ja se ottaa huomioon myös sisällön suunnittelun, joten sen karkea jaottelu 
kolmeen päävaiheeseen käyttöliittymän suunnittelu, toteutus ja käyttöönotto on otettu poh-
jaksi geneeriselle mallille. Sinkkosen ym. (2009, 37-39) mallin ensimmäisen vaiheen jaottelu 
alavaiheisiin (vaatimusmäärittely, käyttöliittymän toiminnallisuuksien määrittely, visuaalinen 
suunnittelu ja sisällön kirjoittaminen/suunnittelu) on varsin metodineutraali, joten sitäkin on 
käytetty geneerisen mallin pohjana.  
 
Sinkkonen ym. (2009, 37-39) eksplisiittisesti mainitsevat myös nykytilan selvityksen ja liiketoi-
minnan tavoitteiden selvityksen. Muut eivät mainitse tätä, mutta implisiittisesti ne vaikutta-
vat olevan taustalla, joten se on sisällytetty malliin. Kaikille malleille on yhteistä, että ne al-
kavat käyttäjien tarpeiden selvityksestä, osa vielä eksplisiittisesti suosittaen niiden tutki-
musta kontekstissa. Kaikki mallit sisältävät tutkimusten tulosten analysoinnin ja tiivistyksen 
helposti käytettäviin (visuaalisiin) muotoihin, joten ne ovat itsestään selvä osa geneeristä 
mallia.   
 
Innovointi ei eksplisiittisesti näy kaikista malleista, mutta Holztblattin ja Beyerin (1998) Kon-
tekstuaalisen suunnittelu -prosessi viittaisi siihen, että se on oleellinen vaihe uuden tyyppisen 
palvelun/tuotteen luomisessa. Toisaalta sen puute muissa malleissa viittaisi siihen, että pro-
jekteissa, jotka ovat jo varsin hyvin suunniteltu ja rajattu, se ei ole tarpeellinen.  
 
Useimmissa malleissa on eksplisiittisesti mainittu ongelman rajaus tai vaatimusmäärittely al-
kuvaiheiden tutkimuksen tuloksena. Kaksi malleista (Mayhewin Käytettävyyden elinkaari -
malli ja Lauesenin käyttöliittymäsuunnittelu -prosessi) ei mainitse tätä eksplisiittisesti, mutta 
nämä mallit olettavat projektin lähtevän liikkeelle jo varsin rajatun ongelman ratkaisusta ja 
selkeistä vaatimuksista. Näiden perusteella voisi vetää päätelmän, että viimeistään käyttäjä-
tutkimusten ja mahdollisen innovoinnin jälkeen tulee olla selkeä ongelman rajaus ja vaati-
musmäärittely, jollei projektilla ole sitä alun perin ollut, ennen kuin edetään varsinaiseen 
käyttöliittymän suunnitteluun.  
 
 32 
Kaikille malleille on yhteistä tuotteen/palvelun käyttöliittymän suunnittelu -vaihe iteratiivi-
sena prosessina. Sinkkosen ym. (2009, 34-35) käyttämät tarkennukset eli uuden toimintatavan 
suunnittelu, rakenteen suunnittelu, käytettävien tietojen suunnittelu, rautalankamallit ja 
vuorovaikutuksen yksityiskohdat ovat neutraali ja metodiriippumaton tapa listata mitä kaik-
kea tulee tehdä, joten niitä on käytetty myös geneerisessä mallissa. Sinkkonen ym. eivät mai-
nitse käytettävyystestausta osana tätä vaihetta, mutta muissa malleissa suunnitelmien evalu-
ointi ja testaus mainitaan ennen toteutusta tai toteutuksen osana (Holtzblatt & Beyer 1993; 
Holtzblatt & Beyer 1998, Beyer ym. 2004; 21-25; Holtzblatt & Beyer 2017, 21-29; Cooper ym. 
2007, 20-23; Cooper ym. 2014, 23-28; Rosson & Carroll 2002, 24-29; Lauesen 2005, 44-45; 
Mayhew 1999, 1-16). Tämä viittaisi siihen, että geneerisen mallin tulisi sisältää käytettävyy-
den evaluointia käyttäjien kanssa jo käyttöliittymäsuunnitteluvaiheessa. 
 
Kaikille malleille on yhteistä tuotteen/palvelun toteutus -vaihe suunnitteluvaiheen jälkeen, 
vaikka kaikki mallit eivät eksplisiittisesti mainitse sitä (Sinkkonen ym. 2009, 34-35; Holtzblatt 
& Beyer 1993; Holtzblatt & Beyer 1998; 21-25, Beyer ym. 2004; Holtzblatt & Beyer 2017, 21-
29; Cooper ym. 2007, 20-23; Cooper ym. 2014, 23-28; Rosson & Carroll 2002, 24-29; Lauesen 
2005, 44-45; Mayhew 1999, 1-16).  
 
Kolme malleista ottaa kantaa vielä käyttöönottoon ja seurantaan listaten käyttäjäpalautteen 
keruun tuotantoon viedystä tuotteesta/palvelusta (Mayhew 1999, 1-16; Lauesen 2005, 44-45; 
Sinkkonen ym. 2009, 37-39). Tämän perusteella voisi olla perusteltua sisällyttää geneeriseen 
malliin myös vaihe käyttöönotto.  
 
 
Kuvio 6: Geneerinen käyttöliittymän käyttäjäkeskeinen suunnittelu -prosessi (verkkopalve-
lulle) 
Tunnetuimmista käyttäjäkeskeisen suunnittelun prosessimalleista yhteen vedetty geneerinen 
käyttäjäkeskeinen suunnitteluprosessi heijastelee pitkälti samaa muotoiluajattelun ideaa kuin 
Tuplatimantti-prosessimalli, vaikka joitain erojakin löytyy. Isoin ero on, että Tuplatimantti-
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prosessi eksplisiittisesti alleviivaa, että prosessiin kuuluu sekä strategisen suunnittelun pää-
töksenteon vaihe että toteutus vaihe. Molemmissa vaiheissa on tärkeää käyttää asiakas-/käyt-
täjäkeskeisiä metodeja, pohjata päätökset oikeaan asiakas-/käyttäjädataan ja osallistaa asi-
akkaita/käyttäjiä mukaan prosessiin. (Design Council 2007 & 2015; Tschimmel 2012; Stickdorn 
& Schneider 2010, 122-135.) Toisaalta taas käyttäjäkeskeisen suunnittelun prosessimalleista 
on nostettavissa esiin ajatus, että ohjelmistoprojekteissa ei aina kehitetä uutta palvelua.  
Lähtökohdat eivät aina ole epäselvät ja joskus on varsin selvää, mitä ollaan tekemässä. Silloin 
ei tarvita raskasta innovointivaihetta vaan riittää, että suoraviivaisemmin edetään toteutuk-
seen, vaikka silloinkin on tärkeää pitää loppukäyttäjät keskiössä (Mayhewin 1999, 1-16).  
Tästä voisi vetää johtopäätöksen, että käyttäjäkeskeisen suunnittelun geneeristä prosessia 
voisi parantaa palvelumuotoilun mukaisella muotoiluajattelulla eritysesti uuden innovointiin 
keskittyvissä projekteissa. 
 
Toinen aihepiiri, jonka suhteen yleistä käyttäjäkeskeisestä suunnitteluprosessia voisi paran-
taa, on innovaatioekosysteemiajattelun huomioiminen. Julkisia palveluita tuottaa nykypäi-
vänä verkosto useita instansseja, eikä enää vain yksi organisaatio (Virtanen ja Stenvall 2014). 
Innovaation arvo syntyy vasta kun 1) itse innovoiva yritys saa ratkottua kaikki innovaatioon 
liittyvät haasteet ja 2) kun kaikki innovaation toteutukseen liittyvät organisaatiot ekosystee-
missä saavat ratkottua siihen liittyvät haasteet (Adner & Kapoor 2010, 309-310). Palvelua 
tuottava verkosto tulisi ottaa mukaan innovointiin yhteiskehittämisen metodien kautta (Alves 
2013; Virtanen ja Stenvall 2014). Tästä voi vetää johtopäätöksen, että yleistä käyttäjäkes-
keistä suunnitteluprosessia tulisi täydentää uuden innovointiin keskittyvissä projekteissa yh-
teiskehittämismetodeilla ja kiinnittää erityistä huomiota koko palvelua tuottavan verkoston 
osallistamiseen innovointiin ja suunnitteluun.  
 
2.3.2 Ohjelmistotuotannon käyttämien ketterien prosessien haasteet käyttäjälähtöiselle 
suunnittelulle 
Ketterät menetelmät ovat nykyään de facto tapa tehdä digitaalisia palveluita (Larusdottir, 
Gulliksen & Cajander 2017). Ketterä ohjelmistokehitys syntyi vastareaktiona vesiputousmallin 
ongelmiin ohjelmistokehityksessä (Iqbal & Khan 2014; Barksdale & McCrickard 2012). Perintei-
sessä vesiputousmallissa on viisi vaihetta; vaatimusmäärittely, design, koodaus, testaus ja yl-
läpito. Vaiheet eivät voi tapahtua rinnakkain, vaan edellisen vaiheen on oltava valmis ennen 
kuin seuraava voi alkaa. (Alshamrani & Bahattab 2015.) Vaatimukset lyötiin lukkoon projektin 
alussa vaatimusmäärittelyvaiheessa, projektin aikataulu ja budjetti luotiin perustuen alkupe-
räiseen vaatimusmäärittelyyn ja vaatimusten muuttaminen myöhemmin asiakaspalautteen pe-
rusteella johti aina aikataulun ja budjetin ylityksiin, mikä oli ongelma kaikille osapuolille.  
Ohjelmistoprojektien yhteydessä asiakkailla oli vaikeuksia kommunikoida tarpeensa riittävällä 
tasolla ilman konkreettisia referenssejä, tai ohjelmistokehittäjät ymmärsivät heidät väärin ja 
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vasta, kun ohjelmisto alkoi konkreettisesti hahmottua, asiakkaat alkoivat paremmin itsekin 
ymmärtää, mitä oikeastaan tarvitsisivat ja halusivat. Ohjelmistokehitystiimien oli hyvin vai-
kea etukäteen arvioida projektien monimutkaisuutta, tarvittavien henkilöresurssien määrää, 
tarvittavaa aikataulua ja tämän myötä budjettia. Ketterä ideologia muodostettiin puhtaasti 
ohjelmistotuotannon näkökannasta. Ketterässä kehityksessä vältetään isompaa ennakkosuun-
nittelua vaan tärkeimpiä ominaisuuksia aletaan toteuttaa mahdollisimman pian, jotta asiakas 
voi alkaa antaa palautetta mahdollisimman pian. Työn kohdistus ja laajuus sovitaan ja koh-
dennetaan pidemmällä aikavälillä projektin aikana, jolloin arviot pitävät paremmin paikkansa 
ja työ kohdistuu todella ominaisuuksiin, joita asiakas lopulta kokee tärkeimmiksi. (Barksdale 
& McCrickard 2012.)  
 
Vuosien myötä on tunnistettu, että alkuperäisessä puhtaassa ideologisessa muodossaan ket-
terä kehitys ei ota huomioon käytettävyyttä, käytettävyysasiantuntijan roolia tiimissä tai laa-
tutavoitteiden asettamista (Barksdale & McCrickard 2012; Larusdottir, Gulliksen & Cajander 
2017). Käyttäjäkeskeisten metodien sisällyttäminen ketterän kehityksen projekteihin on laa-
jalti tunnustettu tärkeäksi (Wale-Kolade 2015; Brehl, Meth, Maedhe & Werder 2015, 164; 
Barksdale & McCrickard 2012.) Käytännössä käyttäjäkeskeisten metodien sisällyttäminen ket-
terin menetelmin toteutettujen projektien osaksi on osoittautunut haastavaksi. (Wale-Kolade 
2015, Brehl, Meth, Maedhe & Werder 2015, 164.)  
 
Periaatteellisella tasolla ketterien menetelmien perusajatus on yhteneväinen käyttäjälähtöi-
sen suunnittelun kanssa: käyttäjille tärkeimmät ominaisuudet ovat keskiössä ja niitä iteroi-
daan, kunnes syntyy hyvä lopputulos (Sinkkonen ym. 2009, 43-44; Beyer ym. 2004). Larusdot-
tir, Gulliksen ja Cajander (2017) kuitenkin esittävät, että ketterän kehityksen ja käyttäjäkes-
keisen suunnittelun perusarvot ovat täysin erilaiset.  
 
Ketterän kehityksen neljä aksioomaa ja niitä kohtaan esitetty kritiikki 
Beyer ym. (2004) ovat analysoineet, että ketterä kehitys perustuu neljään aksioomaan: erota 
design teknisestä suunnittelusta, tee käyttäjästä asiantuntija, pidä etukäteissuunnittelu mini-
missä (no big design upfront) ja työskentele nopeissa iteraatioissa. Ensimmäinen ja toinen ak-
siooma ovat toisiinsa liittyviä. Ketterän kehityksen aatteen mukaan insinöörien tulisi keskittyä 
tekniseen toteutukseen ja luottaa käyttäjiin vaatimusten suhteen. Ajatus on, että mitä nope-
ammin esittelet suunnitelman käyttäjille, sitä nopeammin saat palautteen siitä.  Toinen aksi-
ooma ”tee käyttäjästä asiantuntija” erityisesti nostaa käyttäjän tärkeimmäksi asiantuntijata-
hoksi, jota kuunnella päätöksenteossa. Ketterässä kehityksessä yksi käyttäjä on perinteisesti 
nostettu osaksi tiimiä ja auktoriteetiksi käyttäjävaatimusten suhteen. (Beyer ym. 2004.) Käy-
tännössä kuitenkin ”käyttäjä”, joka tyypillisimmin on aktiivisesti otettu mukaan projektiin, on 
asiakas, joka useimmiten on eri kuin todellinen loppukäyttäjä (Barksdale & McCrickard 2012). 
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Jos oikea käyttäjä onkin otettu mukaan projektiin, niin käyttäjät eivät kuitenkaan ole suun-
nittelijoita ja kysyttäessä käyttäjien voi olla hyvin vaikea eritellä, mitä tarkalleen ottaen tar-
vitsevat. Yhden käyttäjän näkemys on myös liian rajattu ja kun hän koko ajan toimii suunnit-
telutiimin osasena, hän samalla omaksuu teknisen lähestymistavan ja rajoitteet ja alkaa mie-
lipiteissään heijastella niitä (Beyer ym. 2004). Beyer ym. (2004) argumentoivat, että periaat-
teellisella tasolla sama tavoite voidaan saavuttaa myös käyttäjäkeskeisten metodien kautta. 
Käyttäjäkeskeisen suunnittelun periaatteissa vaatimukset tulevat käyttäjiltä kontekstissa ta-
pahtuvan tutkimuksen kautta ja käytettävyystestaus asettaa käyttäjät myös lopulliseksi auk-
toriteetiksi, vaikka ei tee heistä suunnittelijoita (Beyer ym. 2004). 
 
Kolmas aksiooma ”pidä etukäteissuunnittelu minimissä” pohjaa ajatukseen, että hektisessä 
liike-elämässä vaatimukset muuttuvat jatkuvasti ja on tehokkainta päättää vasta mahdollisim-
man myöhään, mitä seuraavaksi tehdään, jolloin varmasti tehdään liike-elämälle sillä hetkellä 
tärkeitä asioita. Tätä on kuitenkin kritisoitu toiseen äärimmäisyyteen menoksi. Knight (2017) 
esittää, että puhtaasti ketteriltä projekteilta puuttuu kokonaiskuva siitä, mitä ollaan teke-
mässä. Puhtaasti ketterin menetelmin toteutetut prosessit eivät sisällä aikaa tehdä kunnol-
lista käyttäjätutkimusta (Sinkkonen ym. 2009, 43-44; Beyer ym. 2004). Beyer ym. (2004) argu-
mentoivat, että saman tavoitteen voi saavuttaa, vaikka hyödynnetään käyttäjätutkimusta. 
Heidän kokemuksensa mukaan käyttäjien työvaiheet eivät kuitenkaan radikaalisti muutu, ja 
kerätty data käyttäjistä ja heidän työnsä vaiheista voi säilyä relevanttina vuosiakin ja olla 
hyödynnettävissä useissa eri projekteissa, vaikka se, mihin liiketoiminta kulloinkin haluaa pa-
nostaa voi muuttua. Hyvin kerätty ja dokumentoitu käyttäjädata voi nopeuttaa projekteja.  
 
Neljännessä aksioomassa ”työskentele nopeissa iteraatioissa” on ajateltu ohjelmistokehi-
tystä.  Ideologisesti se kuitenkin on yhteneväinen käyttäjälähtöisten periaatteiden kanssa. 
Isommissa järjestelmissä ensimmäisen palautteen saanti voi mennä vuosienkin päähän, mikäli 
suurempien projektien ensimmäisiä koodattuja versioita odotetaan, mutta paperiprototyy-
peillä ja mallineilla voi ensimmäiset palautteet kerätä välittömästi ja iteroida ensimmäisen 
kerran jo ennen toteutuksen aloitusta. (Beyer ym. 2004.) 
 
Tutkimuksesta nousevat käyttäjäkeskeisen ketterän kehityksen periaatteet 
Ketterän ohjelmistokehityksen periaatteiden ja käyttäjälähtöisen suunnittelun periaatteiden 
yhteensovittamisen tärkeys on tunnistettu tutkimuksessa ja keinoja siihen on tutkittu vuosia.  
Brehl, Meth, Maedhe ja Werder (2015) ovat tehneet kirja- ja artikkelikatsauksen aiheesta. He 
ovat koonneet artikkelien pohjalta suositukset toimivista käytänteistä, abstrahoineet sekä 
systematisoineet ne ja lopputuloksena luoneet viisi projektikontekstista riippumatonta periaa-
tetta, joita suositella (Taulukko 4). He kävivät lävitse 83 julkaisua aiheesta vuosilta 2002-2012 
ja täydensivät tätä vielä myöhemmin vuosien 2013 ja 2014 vastaavilla artikkeleilla.  
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Taulukko 4: Viisi käyttäjäkeskeisen ketterän ohjelmistokehityksen periaatetta (Brehl ym. 
2015, 171-176) 
Periaate  Selvennys 
1. Käyttäjäkeskeisen ketterän ohjelmis-
tokehityksen tulisi pohjata erillisiin ide-
ointi- (product discovery) ja toteutus-
vaiheisiin (product creation).  
On suositeltavaa toteuttaa liiketoiminnan tarpei-
den ja käyttäjien tutkimus, ideointi ja alustava 
käyttöliittymäkonseptointi omana erillisenä vai-
heenaan ja vasta tämän jälkeen aloittaa varsi-
nainen ketterän ohjelmistokehityksen periaattei-
den mukaan toteutettu toteutusprojekti, jonka 
osana suunnitelmia täydennetään kehityspyräh-
dysten tarpeisiin.  
2. Iteratiivinen ja inkrementaalinen 
suunnittelu ja toteutus 
Käyttäjäkeskeisen suunnittelun tulisi olla iteratii-
vista ja sen tulisi tukea ohjelmiston suunnittelua 
lyhyissä iteraatioissa inkrementaalisesti. 
3. Rinnakkaiset ja limittäiset suunnitte-
lukaistat 
Käyttöliittymäsuunnittelun tulee edetä toteutuk-
sen rinnalla vähintään yhden iteraation (pyräh-
dyksen) edellä toteutussuunnitelmien kanssa 
synkronoidusti. 
4. Sidosryhmien tulisi olla aktiivisesti 
mukana suunnittelussa 
Sidosryhmien tulisi olla mukana suunnittelussa, 
erityisesti käyttöliittymäsuunnitelmien katsel-
muksissa. Sidosryhmät tässä käsitteenä sisältää 
myös eri tyyppiset käyttäjäryhmät eikä vain lii-
ketoiminnan edustajat tai asiantuntijakäyttäjät.  
5. Käyttäjälähtöisessä ketterässä ohjel-
mistokehityksessä tulisi käyttää konk-
reettisia ja ajan tasalla olevia artefak-
teja suunnitelmien dokumentointiin ja 
kommunikointiin 
Ketterän kehityksen periaatteen mukaan raskas 
dokumentaatio on ajanhukkaa ja dokumentaatio 
pitäisi pitää keveänä. Empiirisen kokemuksen pe-
rusteella visuaaliset artefaktit kuten mallineet, 
rautalankapiirrokset ja prototyypit ovat osoittau-
tuneet tehokkaimmaksi keinoksi dokumentoida 
ja kommunikoida suunnitelmia. 
 
 
Ensinnäkin Brehl ym. (2015) esittävät, että käyttäjäkeskeisen ketterän ohjelmistokehityk-
sen tulisi pohjata erillisiin ideointi- (product discovery) ja toteutusvaiheisiin (product 
creation). Heidän mukaansa on suositeltavaa toteuttaa liiketoiminnan tarpeiden ja käyttäjien 
tutkimus, ideointi ja alustava käyttöliittymäkonseptointi omana erillisenä vaiheenaan ja vasta 
tämän jälkeen aloittaa varsinainen ketterän ohjelmistokehityksen periaatteiden mukaan to-
teutettu toteutusprojekti, jonka osana suunnitelmia täydennetään kehityspyrähdysten tarpei-
siin.  
 
Tämä on selkeästi vastaus ketterän kehityksen kolmatta aksioomaa ”pidä etukäteissuunnit-
telu minimissä” kohtaan esitettyyn kritiikkiin. Periaate antaa aikaa käyttäjätutkimukselle ja 
mahdollistaa aluksi strategisen kokonaiskuvan muodostuksen pitäen silti kiinni ajatuksesta, 
että ohjelmistoon perustuvat tuotteet ja palvelut ovat monimutkaisia ymmärtää ja ajan 
myötä liiketoiminnan painopisteet voivat muuttua, joten lopulliset vaatimukset määritellään 
ja lyödään lukkoon iteratiivisesti ketterän kehityksen osana. Tämä ajatus on täysin istutetta-
vissa Tuplatimantti-prosessimalliin. Tuplatimantti-malli jäsentää palvelun suunnittelun strate-
giseen suunnitteluvaiheeseen ja toteutusvaiheeseen ja korostaa, että käyttäjätutkimuksen ja 
 37 
liiketoiminnan tarpeiden kartoituksen ja näihin perustuvan innovoinnin tulisi tapahtua jo en-
simmäisessä strategisen suunnittelun vaiheessa (Design Council 2007 & 2015; Tschimmel 2012; 
Stickdorn & Schneider  2010, 122-135). Toinen toteutukseen keskittyvä timantti sitten hyö-
dyntäisi ketterää ohjelmistokehitystä.  
 
Toinen Brehlin ym. (2015) tutkimuksesta nouseva periaate on iteratiivinen ja inkremen-
taalinen suunnittelu ja toteutus. Molemmat, niin käyttäjäkeskeinen kehitys kuin ketterä ke-
hitys, korostavat iteratiivisuuden ja inkrementaalisuuden merkitystä. Iteratiivisuus sallii kehi-
tettävän tuotteen/palvelun vaatimusten tarkentamisen käyttäjiltä kerätyn palautteen perus-
teella vähitellen ja inkrementaalisuus taas sallii toiminnallisuuksien jakamisen pienempiin 
osiin ja niiden toimittamiseen pienemmissä erissä sen sijaan, että koko järjestelmä toimitet-
taisiin kerralla (Brehlin ym. 2015).  
 
Tämä on edelleen täysin yhtenevä ketterän kehityksen neljännen aksiooman ”työskentele no-
peissa iteraatioissa” kanssa (Beyer ym. 2004). Yksi alkuperäisistä syistä, miksi vesiputousmal-
lista siirryttiin ketterään kehitykseen oli, että asiakkailla oli vaikeuksia kommunikoida tar-
peensa riittävällä tasolla ilman konkreettisia referenssejä tai ohjelmistokehittäjät ymmärsivät 
heidät väärin ja vasta, kun ohjelmisto alkoi konkreettisesti hahmottua, asiakkaat alkoivat pa-
remmin itsekin ymmärtää, mitä oikeastaan tarvitsivat ja halusivat (Barksdale & McCrickard 
2012).  Käyttäjäkeskeisen suunnittelun paperiprototyypit lisäävät konkretiaa ja iterointimah-
dollisuuksia jo paljon ennen kuin ensimmäiset koodatut versiot sitä toisivat (Beyer ym. 2004).  
Tämä periaate on myös täysin yhtenevä palvelumuotoiluajattelun kanssa. Iteratiivisuus kuuluu 
vahvasti palvelumuotoiluajatteluun (Stickdorn ym. 2017; Design Council 2007 & 2015; Tschim-
mel 2012; Stickdorn & Schneider  2010, 122-135). 
 
Kolmas Brehlin ym. (2015) tutkimukseen perustuva periaate on rinnakkaiset ja limittäiset 
suunnittelukaistat, eli käyttöliittymäsuunnittelun tulee edetä toteutuksen rinnalla vähintään 
yhden iteraation (pyrähdyksen) edellä toteutussuunnitelmien kanssa synkronoidusti. Tämä pe-
riaate ei tuo uutta palvelumuotoiluajatteluun tai toisinpäin palvelumuotoiluajattelu ei tuo tä-
hän mitään uutta. Tämä on vain käytännön toteamus, kuinka sovittaa suunnittelutyö yhteen 
pyrähdyksittäin etenevän toteutuksen kanssa, jotta suunnittelu ei pysäytä toteutuksen etene-
mistä.  
 
Neljäs Brehlin ym. (2015) tutkimuksesta nouseva periaate on, että sidosryhmien tulisi olla 
mukana suunnittelussa, erityisesti käyttöliittymäsuunnitelmien katselmuksissa. Sidosryhmät 
tässä käsitteenä sisältää myös eri tyyppiset käyttäjäryhmät eikä vain liiketoiminnan edustajat 
tai asiantuntijakäyttäjät. Tutkimuksessa erityisesti käytettävyystestaus erottui hyödyllisenä ja 
yleisesti käytettynä käyttäjäkeskeisen suunnittelun metodina, mutta myös aiemman vaiheen 
käyttäjätutkimuksen oleellisuus nostettiin esiin.  
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Periaate on selkeästi Bayerin ym. (2004) listaaman ketterän kehityksen toisen aksiooman ”tee 
käyttäjästä asiantuntija” mukainen, mutta yhdistää parhaat käytänteet molemmista ajattelu-
malleista, niin ketterästä kehityksestä kuin käyttäjäkeskeisestä suunnittelustakin. Käytän-
nössä ketterän kehityksen projektit useimmiten ottivat kehitykseen mukaan asiakkaan (Barks-
dale & McCrickard 2012). Asiakkaat ovat oleellinen sidosryhmä, jonka edelleen tulisi olla mu-
kana suunnittelussa. Käyttäjäkeskeisessä suunnittelussa on ajateltu, että käyttäjä ei ole suun-
nittelija ja kysyttäessä käyttäjien voi olla hyvin vaikea eritellä, mitä tarkalleen ottaen tarvit-
sevat. Yhden käyttäjän näkemys on myös liian rajattu. Kun hän koko ajan toimii suunnittelu-
tiimin osasena, hän samalla omaksuu teknisen lähestymistavan ja rajoitteet ja alkaa mielipi-
teissään heijastella niitä. Käyttäjäkeskeisen suunnittelun työkalut asettavat käyttäjän keski-
öön ja auktoriteetiksi, kontekstissa tapahtuva käyttäjätutkimus kerää vaatimukset käyttäjiltä 
ja käytettävyystestaus asettaa käyttäjät lopulliseksi arvioivaksi auktoriteetiksi, vaikka ei tee 
heistä suunnittelijoita. (Beyer ym. 2004.) Wale-Kolade (2015) ja Lárusdóttir, Cajander ja Gul-
liksen (2014) ovat esittäneet samansuuntaisen ajatuksen vielä voimakkaammin muotoiltuna. 
Heidän mukaansa, jollei käytettävyyssuunnittelijoilla ole mahdollisuutta eri vaiheissa itse 
kommunikoida oikeiden loppukäyttäjien kanssa, niin laatu kärsii ja siitä seuraa ongelmia. 
 
Tämä periaate on täysin yhtenevä muotoiluajattelun kanssa, mutta palvelumuotoilu tuo vielä 
lisää uusia metodeja toteuttaa sitä. Käyttäjätutkimuksella saadun datan käyttö on yksi palve-
lumuotoilun periaatteista ja datan keruuseen käytetyt metodit ovat samoja kuin käyttäjäkes-
keisessä suunnittelussa (Stickdorn ym. 2017, 38-40; Stickdorn & Schneider 2010, 146-217; Cu-
redale 2013a, 107-249). Myös prototyyppien käyttö ja testaus ovat tyypillinen palvelumuotoi-
lun työkalu (Stickdorn ym. 2017, 210-211; Stickdorn & Schneider 2010, 192-193; Curedale 
2013a,342-346). Tämän lisäksi palvelumuotoilu esittelee yhteiskehittämismetodiikkoja, joilla 
pyritään tekemään innovoinnista ja konseptoinnista heterogeenisten tiimien yhteistyötä, jossa 
työhön osallistuu niin ammattilaisia (designereita, insinöörejä, markkinoinnin ammattilaisia 
jne.), kuin myös asiakkaita ja palvelun loppukäyttäjiä. Edelleenkään käyttäjästä ei yksinään 
tehdä suunnittelijaa, mutta ajatuksellisesti palvelumuotoilun mentaliteettia on siirretty ” 
suunnitellaan käyttäjälle” -ajattelusta ”suunnitellaan käyttäjän kanssa” -ajatteluun. (Tschim-
mel 2012.)  
 
Myös pelkistetyssä muodossaan ”sidosryhmien tulisi olla mukana suunnittelussa” -periaate on 
yhteneväinen innovaatioekosysteemiajattelun kanssa, mutta innovaatioekosysteemiajattelu 
laajentaa sidosryhmän käsitettä. Perinteisesti ketterä kehitys ja käyttäjäkeskeinen suunnit-
telu ovat pitkälti ajatelleet sidosryhmiä asiakkaina ja käyttäjinä. Virtasen ja Stenvallin (2014) 
laajentavat tätä ajatusta ajatuksella, että julkisia palveluita tuottaa nykypäivänä verkosto 
useita instansseja ei vain yksi organisaatio. Tämä laajentaa suunnitteluun mukaan otettavan 
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sidosryhmän käsitettä. Innovointi julkisten organisaatioiden verkostossa ei ole helppoa. Julki-
sia organisaatioita on luonnehdittu muutosvastarintaisiksi, resurssirajoittuneiksi, ristiriitaisia 
toimintatapoja omaaviksi, lainsäädännön rajoittamiksi. Ratkaisuksi näihin ongelmiin on ehdo-
tettu yhteiskehittämistä. (Alves 2013.) Tämä puoltaisi yhteiskehittämisen metodiikkojen käyt-
töä käyttäjätutkimuksen ja testauksen lisänä julkisen sektorin ketterän kehityksen projek-
teissa. 
 
Viides Brehlin ym. (2015) tutkimuksesta nouseva periaate on, että käyttäjälähtöisessä 
ketterässä ohjelmistokehityksessä tulisi käyttää konkreettisia ja ajan tasalla olevia arte-
fakteja suunnitelmien dokumentointiin ja kommunikointiin. Ketterän kehityksen periaat-
teen mukaan raskas dokumentaatio on ajanhukkaa ja dokumentaatio pitäisi pitää keveänä. 
Empiirisen kokemuksen perusteella visuaaliset artefaktit kuten mallineet, rautalankapiirrok-
set ja prototyypit ovat osoittautuneet tehokkaimmaksi keinoksi dokumentoida ja kommuni-
koida suunnitelmia. (Brehl ym. 2015.) Myös muotoiluajattelu korostaa visuaalisten metodien 
käyttöä (Tschimmel 2012).  
 
Näiden laajemmasta tutkimuspohjasta syntetisoitujen periaatteiden lisäksi Lárusdóttir ym. 
(2014) tuovat esiin empiiriseen tutkimukseen perustuvan käytännön huomion, että onnistu-
neissa isommissa ketterissä projekteissa (useampia rinnakkaisia ketteriä tiimejä) käytettä-
vyyssuunnittelijat eivät liian tarkasti pitäneet kiinni muodollisista käyttäjäkeskeisistä proses-
seista vaan mukautuivat tilanteisiin ja improvisoivat tarvittaessa kevyempiä metodeja ke-
rätä käyttäjäpalautetta. 
 
 
 
2.4 Synteesi – teoreettinen malli julkisen digitaalisen palvelun asiakaskeskeiseen suunnitte-
luun 
Käyttäjäkeskeisen suunnittelun, ketterän käyttäjäkeskeisen kehityksen ja Tuplatimantti-pal-
velumuotoiluprosessin ajatusmaailmat ovat yhtenevät. Ensinnäkin Brehlin ym. (2015) periaate 
käyttäjälähtöiseen ketterän kehityksen jakautumisesta erilliseen konseptointiprojektiin sekä 
ketteränä kehityksenä etenevään käyttöliittymän ja järjestelmän toteutus -projektiin on täy-
sin istutettavissa Tuplatimantti-prosessiin. Kaikista tunnetuimmista ISO-13407-periaatteita 
noudattelevista käyttäjäkeskeisen suunnittelun prosesseista on tunnistettavissa hyvin saman-
kaltaisia vaiheita (Sinkkonen ym. 2009, 34-35; Holtzblatt & Beyer 1993; Holtzblatt & Beyer 
1998, Beyer ym. 2004; 21-25; Holtzblatt & Beyer 2017, 21-29; Cooper ym. 2007, 20-23; Coo-
per ym. 2014, 23-28; Rosson & Carroll 2002, 24-29; Lauesen 2005, 44-45; Mayhew 1999, 1-16). 
Jos käytetään tunnetuimmista malleista yhteenvedettyä geneeristä käyttäjäkeskeisen verkko-
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palvelun suunnittelumallia (Kuvio 6  sivulla 32) ja sen työvaiheita ja yhdistetään ne Tuplati-
mantti -prosessin vaiheisiin pitäen mielessä Brehlin ym. (2015) suositus pitää konseptointi ja 
toteutus erillisinä projekteina, voidaan jaotella geneerisen mallin listaamat tehtävät seuraa-
vasti. Kuvio 7 tiivistää tiivistää kaikki seuraavat ajatukset geneeriseksi malliksi.  
 
Geneerisen käyttäjäkeskeisen verkkopalvelun suunnittelumallin ensimmäinen vaihe Käyttöliit-
tymän suunnittelu jakautuu neljään alavaiheeseen: Vaatimusmäärittely, Käyttöliittymän toi-
minnallisuuksien suunnittelu, Visuaalinen suunnittelu ja Sisältöjen kirjoittaminen/suunnittelu. 
Ensimmäinen alavaihe Vaatimusmäärittely käytännössä sisältää hyvin samankaltaisia tehtäviä 
kuin Tuplatimantin ensimmäinen timantti ja käytännössä jakaantuu Tuplatimantin kahdelle 
ensimmäiselle vaiheelle. Tuplatimantti -prosessin ensimmäisessä vaiheessa (Löydä) laajenne-
taan ymmärtämystä ongelmaan liittyvästä alueesta, etsitään uusia mahdollisuuksia, uusia lii-
ketoiminta-alueita, tietoa asiakkaista, ylipäätään lisää tietoa ideoinnin pohjaksi. Toisessa vai-
heessa (Määritä) kerätty tieto käsitellään, analysoidaan, priorisoidaan, rajataan. Toinen vaihe 
sisältää myös alustavan ideointikierroksen, joka ammentaa inspiraatiota kaikesta kerätystä 
tiedosta. Toisen vaiheen loppu on rajaus jalostettuun tarkasti määriteltyyn ongelmaan ja par-
haisiin sen ratkaiseviin ideoihin. (Design Council 2007 & 2015, Tschimmel 2012.) Geneerisen 
käyttäjäkeskeisen verkkopalvelun suunnittelumallin ensimmäisen vaiheen tehtävistä liiketoi-
minnan tavoitteiden kartoitus, nykytilan analyysi ja käyttäjätutkimukset ovat täysin yhtene-
vät Tuplatimantti-prosessin ensimmäiseen vaiheen Löydä kanssa ja mahdollinen innovointi, 
tarkempi rajaus ja vaatimusmäärittely ovat yhtenevät Tuplatimantti-prosessin toisen vaiheen 
Määritä kanssa. Tuplatimantti-malli vielä hivenen enemmän korostaa alustavaa ideointia 
osana tätä toista vaihetta. Tätä kiteytystä voisi vielä täydentää Mayhewin (1999,5) ajatuk-
sella, että on olemassa projekteja, jotka on jo varsin hyvin määritelty ja rajattu, sekä on ole-
massa projekteja, jotka on tarkoitettu uusien mahdollisuuksien innovointiin ja näissä erityyp-
pisissä projekteissa alkuvaiheen vaatimusmäärittelyosion mittakaava on eri. Projekteissa, 
joissa lähdetään liikkeelle hyvin epämääräisesti määritellystä tilanteesta ja tavoitteena inno-
voida uutta, on syytä panostaa käyttäjätutkimukseen ja hyödyntää esim. Holtzblattin ja Beye-
rin (1993; 1998, 21-256; 2017, 21-29) kontekstuaalisen suunnittelun tyyppistä käyttäjätutki-
musta. Toisaalta taas projekteissa, joiden lähtökohta on hyvin selkeä ja rajattu voidaan en-
simmäinen vaihe toteuttaa kevyemmin ja suoraviivaisemmin. Projekteihin, joissa lähdetään 
innovoimaan uutta, on yhdistettävissä vielä Fuglsangin ja Rønningin (2015) ajatus, että arvo-
sfäärien välillä on linkityksiä ja jännitteitä, ja usein julkisten palveluiden innovaatiot keskit-
tyvät nimenomaan näihin linkityksiin ja jännitteisiin eivätkä puhtaasti yhteen arvosfääriin. 
Tuplatimantti-prosessin ensimmäisen timantin voidaan myös ajatella olevan kokonaan konsep-
tointia ja Brehlin ym. (2015) suosituksen mukaan kuuluvaan erilliseen konseptointivaiheeseen, 
jota ei vielä toteuteta ketteränä kehityksenä.  
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Geneerisen käyttäjäkeskeisen verkkopalvelun suunnittelumallin ensimmäisen vaiheen alavai-
heiden 2-4 (käyttöliittymän toiminnallisuuksien suunnittelu, visuaalinen suunnittelu ja sisältö-
jen kirjoittaminen/suunnittelu) tehtävät vastaavat pitkälle Tuplatimantti-prosessimallin kol-
mannen vaiheen Kehitä tavoitteita. Myös geneerisen mallin toisen vaiheen Toteutuksen voi-
daan ajatella jo ainakin alkavan Tuplatimantin kolmannen vaiheen aikana. Tuplatimantti-pro-
sessimallin kolmannessa vaiheessa määritellylle ongelmalle ideoidaan erilaisia ratkaisumah-
dollisuuksia ja tutkitaan ja testataan, mikä niistä olisi parhain (Design Council 2007 & 2015, 
Tschimmel 2012). Geneerisen mallin alavaiheiden 2-4 tehtävät uuden toimintatavan suunnit-
telu, rakenteen suunnittelu, käytettävien tietojen suunnittelu, rautalankamallit, vuorovaiku-
tuksen yksityiskohdat, brändin tarkistus, visuaalinen ilme, elementit, uusien sisältöjen aiheet 
ja kirjoittaminen ja käyttöliittymän suunnitelmien evaluointi käyttäjien kanssa esim. käytet-
tävyystestauksella istuvat yhteen verkkopalvelun kontekstissa ratkaisujen etsimisen kanssa. 
Geneerisen mallin toisen vaiheen tehtävistä voisi olettaa ainakin käyttöliittymän toteutuksen 
ja järjestelmän toteutuksen alkavan myös tässä vaiheessa. Brehlin ym. (2015) eivät tarjoa sel-
keää suositusta, paljonko käyttöliittymäsuunnittelusta vielä lasketaan konseptoinniksi ja mil-
loin sen tulisi alkaa kulkea kehityksen rinnalla pyrähdyksissä, mutta voitaneen olettaa konsep-
tointiprojektin ja ketteränä toteutettavan kehitysprojektin rajan vaihtuvan jossain Tuplati-
mantin kolmannen vaiheen aikana. Kun siirrytään ketteränä kehityksenä etenevään toteutuk-
seen Brehlin ym. (2015) suosituksen mukaan käyttäjäkeskeisen suunnittelun tulisi tukea ohjel-
miston suunnittelua lyhyissä iteraatioissa inkrementaalisesti. Samaten Brehl ym. (2015) suo-
sittaa, että käyttöliittymäsuunnittelun tulee edetä toteutuksen rinnalla vähintään yhden ite-
raation (pyrähdyksen) edellä toteutussuunnitelmien kanssa synkronoidusti.  
 
Geneerisen mallin toisen vaiheen Toteutus loppuosa ja kolmas vaihe Testaus, käyttöönotto ja 
seuranta vastaavat Tuplatimantti-prosessimallin neljättä vaihetta Toimita. Neljännessä vai-
heessa (Toimita) lopullinen konsepti toteutetaan, tehdään sille viimeiset testaukset ja julkais-
taan (Design Council 2007 & 2015, Tschimmel 2012). Yleistetyn mallin toisen vaiheen ja kol-
mannen vaiheen tehtävät käyttöliittymän toteutus, järjestelmän toteutus, mahdollisten tyyli-
käsikirjojen toteutus (uudet palvelut, tyylillisesti uudistetut palvelut), käytettävyystestien 
valmistelu, testaus mm. mahdollinen käytettävyystesti hyväksyntänä valmiille tuotteelle, 
käyttöönotto ja seuranta, on tehtävä viimeistään Tuplatimantin neljännessä vaiheessa.  
 
Brehlin ym. (2015) suosituksista on vielä poimittavissa kaikille Tuplatimantin vaiheille oleelli-
nen ohjeistus: Käyttäjälähtöisessä ketterässä ohjelmistokehityksessä tulisi käyttää konkreetti-
sia ja ajan tasalla olevia (visuaalisia) artefakteja suunnitelmien dokumentointiin ja kommuni-
kointiin.  
 
Myös kaikille vaiheille yleisesti Brehl ym. (2015) suosittavat, että sidosryhmien (sisältäen eri-
tyyppiset käyttäjäryhmät) tulisi olla aktiivisesti mukana suunnittelussa. Bayer ym. (2004), 
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Wale-Kolade (2015) ja Lárusdóttir ym. (2014) esittävät vielä tarkemmin, että käytettävyys-
suunnittelijoilla tulisi olla mahdollisuus eri vaiheissa itse kommunikoida oikeiden loppukäyttä-
jien kanssa, niin alun vaatimusmäärittelyä tehdessä kuin käyttöliittymäsuunnitelmien arvioin-
nissakin, tai muuten laatu kärsii ja seuraa ongelmia. Tämä ajatus on ehkä vielä laajennetta-
vissa pohjautuen löyhästi Prahaladin ja Ramaswamyn (2004, 171-193) ajatuksiin siten, että 
käyttäjiltä kerätty tieto on oleellista välittää myös suunnittelijoilta koko organisaatioverkos-
tolle, jotka ovat mukana rakentamassa palvelua. Prahalad ja Ramaswamy (2004, 93-117) esit-
tävät, että nykymaailmassa asiakkaan suhde ei enää ole vain yhteen yritykseen/organisaa-
tioon vaan se on kokemusverkosto useaan yritykseen/organisaatioon ja muihin asiakkaisiin. 
Verkostojen solmukohdat ovat vahvoilla arvon luomisessa asiakkaalle ja ovat vahvimmassa 
asemassa fasilitoimaan arvon luomista kaikille tahoille. Prahalad ja Ramaswamy (2004, 171-
193) myös esittävät, että innovoidakseen uutta arvoa kokemusverkostojen täytyy luoda myös 
tietoverkostoja. Tiedon siitä, miten ja missä kontekstissa asiakas käyttää heidän palveluitaan, 
miten palvelut suoriutuvat tässä kontekstissa ja miten asiakas kokee palvelut tässä konteks-
tissa, on oltava kaikkien verkostossa toimivien tahojen saatavilla. Ilman tietoa on mahdotonta 
reagoida mahdollisiin ongelmiin. 
 
Isommille ketterille projekteille (useita rinnakkaisia ketteriä tiimejä) Wale-Kolade (2015) ja 
Lárusdóttir ym. (2014) lisäsivät empiiriseen tutkimukseen perustuen huomion, että  
onnistuneissa projekteissa käytettävyyssuunnittelijat eivät liian tarkasti pitäneet kiinni muo-
dollisista käyttäjälähtöisistä prosesseista vaan mukautuivat tilanteisiin ja tarvittaessa impro-
visoivat kevyempiä metodeja kerätä käyttäjäpalautetta. 
 
Adnerin ja Kapoorin (2010, 309-310) mukaan innovaation arvo syntyy vasta kun 1) itse inno-
voiva yritys saa ratkottua kaikki innovaatioon liittyvät haasteet ja 2) kun kaikki innovaation 
toteutukseen liittyvät organisaatiot ekosysteemissä saavat ratkottua siihen liittyvät haasteet. 
Uusi innovaatio voi olla riippuvainen alihankkijoiden komponenttien kehityksestä ja toisaalta 
täydentävien palvelun/tuotteiden tarjoajien ratkaisujen kehityksestä. Tämä ajatus viittaisi 
siihen, että lähdettäessä soveltamaan kuviossa 7 esitettyä synteesimallia tiettyyn ympäristöön 
on hyvin oleellista hahmottaa ekosysteemi, jossa palvelua kehitetään ja sen kriittiset riippu-
vuudet. Van Dyckin (2012) ekosysteemijaottelun mukaan Finna-palvelun voidaan katsoa ole-
van palvelupohjainen innovaatioekosysteemi, jollaisten ekosysteemi tyypillisesti keskittyy 
teknologiatoimittajiin ja asiakkaisiin. Tämä puolestaan viittaisi siihen, että tarkastelemalla 
Finna-palvelua asiakas- ja teknologiaekosysteemien kautta voidaan löytää toimintaympäris-
tölle kriittisiä erityispiirteitä, jotka on otettava huomioon mallia sovellettaessa.  
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Kuvio 7: Tuplatimantti-prosessimallin ja käyttäjäkeskeisen verkkopalvelun ohjelmistotuotan-
non vaiheiden ja ketterän käyttäjäkeskeisen ohjelmistotuotannon periaatteiden synteesi täy-
dennettyinä innovaatioekosysteemin ajatuksilla  
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3 Miten teoreettisen mallin sovellus kehitysympäristöön tehtiin? 
Tämä opinnäytetyö on tutkimuksellinen kehittämistyö, jonka tarkoituksena on kehittää asia-
kaskeskeinen suunnitteluprosessi tai prosessit julkisen digitaalisen alustapalvelun kehittämi-
seen. Työn teoreettisessa osassa muodostui teoreettinen malli digitaalisen palvelun asiakas-
keskeisen kehittämisprosessin pohjaksi. Työn empiirisessä osuudessa tavoitteena on löytää 
julkisen digitaalisen alustapalvelun kehittämiseen liittyviä huomionarvoisia erityispiirteitä ja 
soveltaa teoreettista mallia tähän ympäristöön. Kehitysympäristönä toimi Finna-palvelut.  
 
Kehittämistyö noudatti British Design Councilin (Design Council 2015) määrittelemää yleistä 
palvelumuotoiluprosessia. Prosessi sisältää neljä vaihetta 1) Löydä, 2) Kehitä, 3) Määritä ja 4) 
Toimita. Työ keskittyy kolmeen ensimmäiseen vaiheeseen. Vaihe 4 Toimita eli käytäntöön 
vienti rajataan opinnäytetyön ulkopuolelle. Ensimmäisessä vaiheessa laajennetaan ymmärtä-
mystä ongelmaan liittyvästä alueesta. Toisessa vaiheessa kerätty tieto käsitellään, analysoi-
daan, priorisoidaan ja rajataan. Kolmas vaihe on jälleen näkemystä laajentava vaihe, tällä 
kertaa tiukasti määritellyn ongelman eri ratkaisujen etsimisen muodossa. Määritellylle ongel-
malle ideoidaan erilaisia ratkaisumahdollisuuksia ja tutkitaan ja testataan, mikä niistä olisi 
parhain. Neljännessä, työn ulkopuolelle rajatussa vaiheessa, kehitystyö viimeistellään ja vie-
dään käytäntöön. (Design Council 2007, 2015; Tschimmel 2012.)  
3.1 Ongelman laajemman ymmärryksen etsiminen 
Palvelumuotoiluprosessin alkupäässä tyypillisesti pyritään asiakkaiden ja tilanteiden syvälli-
seen ymmärtämiseen hyödyntämällä erilaisia menetelmiä monipuolisesti (Polaine ym. 2013; 
Ojasalo ym. 2014, 76). Laadullinen tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedonhankin-
taa. Aineistoa kootessa pyritään suosimaan metodeja, joissa tutkittavien ääni ja näkökulmat 
pääsevät esiin, ja kokoamaan tietoa luonnollisissa ympäristöissä. Laadulliselle tutkimukselle 
on tyypillistä, että tutkimussuunnitelma tarkentuu tutkimuksen edetessä. (Hirsjärvi, Remes 
& Sajavaara 2010, 164.) 
 
Tutkimuksessa on hyödynnetty kolmiomittauksen periaatteita. Kolmiomittaus on lähestymis-
tapa, jossa pyritään nostamaan tulosten luotettavuutta käyttämällä useampaa kuin yhtä me-
todia saman asian tutkimiseen. Kolmiomittauksen tavoitteena on nähdä, nouseeko eri meto-
dien avulla kerätystä datasta samoja johtopäätöksiä. (Curedale 2013a, 248.) Tutkimukselli-
sessa osuudessa aihetta tarkastellaan kolmen näkökulman kautta. Ensimmäinen tutkimusnäkö-
kulma on selvittää, onko akateemisen tutkimuksen ulkopuolella kirjoitettu vapaamuotoisem-
min mitään Tuplatimantti-prosessimallin soveltamisesta digitaalisten palveluiden kehitykseen. 
Toinen tutkimusnäkökulma on hahmottaa organisaation ekosysteemistä nousevat oleelliset 
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riippuvuudet eri sidosryhmiin. Kolmas ja tärkein näkökulma on tutkia, mitä erityispiirteitä voi-
daan tunnistaa erilaisista Finnan käytännön projekteista ja kuunnella Finna-palvelun kehitys-
prosessiin liittyviä henkilöitä. 
3.1.1 Katsaus ammattilaisten verkkokeskusteluihin netnografialla 
Ensimmäinen tutkimusnäkökulma oli selvittää, onko akateemisen tutkimuksen ulkopuolella 
kirjoitettu vapaamuotoisemmin mitään Tuplatimantti-prosessimallin soveltamisesta digitaalis-
ten palveluiden kehitykseen. Käytännössä tämä osoittautui ammattilaisten kuten alan konsult-
tien ja opettajien blogeissa tapahtuvan keskustelun tutkimiseksi. Tätä kartoitettiin netnogra-
fialla. Netnografia on verkkoetnografiaa, joka keskittyy hyödyntämään sosiaalisen median ja 
internetin erilaisia forumeita ja tätä kautta löytämään hyödyllisiä tietoja ja uusia ideoita ke-
hittämisen tueksi (Ojasalo ym. 2014, 77). Netnografiassa tutkimuskohteena on online-yhteisö-
jen keskustelunaiheet (Ojasalo ym. 2014, 118). 
 
Lähteitä haettiin Google-haulla, hakulausekkeina käytettiin kahta muotoa ”Double Diamond 
AND software” sekä ”Double Diamond AND agile”. Hakulausekkeiden tavoitteena oli etsiä ni-
menomaan Tuplatimanttia soveltavia tekstejä, jotka liittyisivät digitaalisten palveluiden ke-
hittämiseen eli käytännössä Tuplatimantti-prosessin soveltamiseen ohjelmistoprojekteihin. 
Googlen hakutuloslistaukset käytiin läpi käyttäen seuraavia kriteereitä:  1) kirjoitus puhuu 
Tuplatimantti -prosessimallista, 2) kirjoitus puhuu mallin soveltamisesta ketterään ohjelmis-
tokehitykseen TAI esittelee Tuplatimantti-prosessimallin ketterän ohjelmistokehityksen kon-
tekstissa TAI kommentoi Tuplatimantti mallia ketterän  ohjelmistokehityksen kontekstissa TAI 
kommentoi jossain muussa blogikirjoituksessa esiteltyä tälle kontekstille relevanttia variaa-
tiota Tuplatimantti-prosessista, 3) on googlen tuloksissa viiden ensimmäisen hakusivun tulok-
sissa, 4) kieli on englanti tai suomi ja 5) ei ole kopio alkuperäisestä blogikirjoituksesta, jollei 
sen yhteydessä ole uutta keskustelua kommenteissa.  
 
Hakukriteerit täyttäneitä tuloksia löytyi 17, joista 11 oli analyyttisempiä blogikirjoituksia tai 
vastaavia siitä, kuinka soveltaa Tuplatimantti-prosessia ohjelmistokehitykseen ja 5 pienempiä 
blogikirjoituksia, jossa ei ollut kovinkaan paljon syventäviä ajatuksia. Syvemmistä kirjoituk-
sista kolme oli samalta henkilöltä (Nessler) ja kaksi toiselta (Schneider). Osa muista lähteistä 
myös viittasi näiden kahden kirjoittajan blogikirjoituksiin. Käytännössä analyyttisemmin Tup-
latimantti-prosessin soveltamista ohjelmistokehitykseen pohti seitsemän eri kirjoittajaa: Dan 
Nessler, nimimerkki Skjoldbroder, Rachel Reynard, Jonny Schneider, Amnesty, Devise Consul-
ting, HackIT ja Ari Tanninen. Kriteerit täyttäneet lähteet on lueteltu taulukossa 5. 
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Taulukko 5: Hakukriteerit täyttäneet lähteet  
 
Kaikista lähteistä, jotka esittelivät oman versionsa mallista, poimittiin tieto, miten ne ovat 
nimenneet omat vaiheensa sekä tieto, miten ne näkivät oman mallinsa vaiheiden jaottuvan 
ketterää kehitystä edeltäviin vaiheisiin ja sen aikana tapahtuviin vaiheisiin. Nämä tiivistettiin 
taulukoihin vertailun mahdollistamiseksi. 
 
Muuten löydökset tiivistettiin teemakortteihin. Ensimmäinen karkea teemakorttien jaottelu 
vastasi blogikirjoituksia, joihin löydökset jakaantuivat. Jos samalta kirjoittajalta oli useampi 
blogikirjoitus, jossa he esittelivät samaa ajatusta, ne vietiin samalle kortille, mutta kom-
mentteja dokumentoitaessa pidettiin erillään tavallaan alikortteina tieto siitä, mihin lähtee-
seen kommentit liittyivät. Eskolan ja Suorannan (1998, 154) mukaan löydökset voidaan viedä 
Tyyppi Otsikko Kirjoittaja Viittaa URL
Blogikirjoitus + 
kommentteja 
(4)
How to mash-up and benefit from PM 
and the Design Thinking Process
Dan Nessler https://uxdesign.cc/how-to-mash-up-and-benefit-from-
pm-and-hcd-ux-design-thinking-89ea28f47a63 
Blogikirjoitus + 
kommentteja ()
How to apply a design thinking, HCD, 
UX or any creative process 
from scratch
Dan Nessler https://medium.com/digital-experience-design/how-to-
apply-a-design-thinking-hcd-ux-or-any-creative-process-
from-scratch-b8786efbf812
Blogikirjoitus + 
kommentteja ()
How to rethink the Design process, 
fail, reflect and iterate
Dan Nessler https://uxdesign.cc/how-to-fuck-up-the-design-thinking-
process-and-make-it-right-dc2cb7a00dca 
Blogikirjoitus Reduce risk/cost by fusing Design 
Sprints and the Double 
Diamond process
Nimimerkki: 
Skjoldbroder
Dan 
Nessler
https://blog.prototypr.io/design-sprints-vs-the-double-
diamond-process-model-2016-vs-2005-ad7c253aa946
Kirjoitus 
LInkedInissä
Continuous Design Thinking Rachel 
Reynard
https://www.linkedin.com/pulse/continuous-design-
thinking-rachel-
reynard/?articleId=7147457373191653494
Blogikirjoitus + 
kommentteja 
(3)
The Double Diamond: Strategy + 
Execution of the Right Solution
Jonny 
Schneider
https://www.thoughtworks.com/insights/blog/double-
diamond
Blogikirjoitus Digital Product Development 
Explained In 5 Minutes
Jonny 
Schneider
http://jonnyschneider.com/blog/digital-product-
development-explained-in-5-minutes
Blogikirjoitus Week 4: Double Diamond Framework Amnesty Jonny 
Schneide
r
https://interactiondesign17.wordpress.com/2017/02/09
/week-4-double-diamond-framework/
Blogikirjoitus Design Thinking for Product 
Management
Devise 
Consulting
https://deviseconsulting.com/design-thinking-for-
product-management/
(Konsultti) 
yrityksen 
prosessin 
esittely
Hackney Agile Lifecycle HackIT https://lbhackney-it.github.io/HAL/
Blogikirjoitus The double diamond process Ari Tanninen http://stopandfix.blogspot.fi/2015/07/the-double-
diamond-process.html
Blogikirjoitus SQUIGGLES AND DIAMONDS AND 
SPRINTS – HOW INTERDISCIPLINARY 
TEAMS VISUALIZE DESIGN PROCESS
THINK A 
LiquidHub 
Company
http://www.thinkinc.com/blog/squiggles-and-diamonds-
and-sprints-how-interdisciplinary-teams-visualize-
design-process/
Blogikirjoitus Product shearing layers and the 
"double-diamond" approach to 
design 
User 
Experience 
Designer and 
CEO of 
Clearleft, Andy
http://www.andybudd.com/archives/2015/04/product_s
hearing_layers_and_the_doubledi/
Blogikirjoitus 
(kirjan 
mainos/teaseri
)
Presumptive Design Allows for Agility 
and Rigor
Charles 
Lambdin
http://www.presumptivedesign.com/posts/presumptive-
design-allows-for-agil ity-and-rigor/
Blogikirjoitus Presumptive Design Completes Agile Charles 
Lambdin
http://www.presumptivedesign.com/posts/presumptive-
design-completes-agile/
Muu CCD and Agile Jake Causby https://gel.westpacgroup.com.au/resources/plan/ccd-
agile/
Keskustelun 
aloitus QA-
palstalla
UX Process: How to not make this 
waterfall  [ double diamond ]
Nimimerkki: 
Ethe
https://ux.stackexchange.com/questions/113964/ux-
process-how-to-not-make-this-waterfall-double-
diamond
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teemakortteihin kahdella tapaa, joko suorina lainauksina tai tutkijan omina tiivistelminä. 
Tässä tapauksessa löydökset tiivistettiin omin sanoin, koska toistuvuutta blogin sisällä myötäi-
levinä kommentteina oli aika paljon, niin löydöksen yhteyteen lisättiin tukkimiehenkirjanpito, 
kuinka monta kertaa näkökulmaa nousi esiin joko blogikirjoituksessa tai sen kommenteissa 
sekä kuinka monta yleisesti myönteistä kommenttia tai tykkäystä kyseinen ajatus sai.  
 
Tämän jälkeen aineistolle muodostettiin yleisemmät teemakortit, yhdistettiin eri lähteistä 
peräisin olevat samaan teemaan liittyvät löydökset yhdelle kortille (esimerkki kortista kuvi-
ossa 8). Tässä vaiheessa käytetyt teemat olivat, 1)  tarkennuksia ensimmäiseen timanttiin, 2) 
tarkennuksia toiseen timanttiin ja 3) yleisiä tarkennuksia/ehdotuksia/näkemyksiä. 
 
  
Kuvio 8: Esimerkki toisen vaiheen teemakortista  
 
Blogi Mallin ajatukselle 
yleisiä myönteisiä 
kommentteja
Nessler 55
Nessler 55
Nessler 55
Kommentti Nesslerille
Kommentti Nesslerille
Kommentti Nesslerille
Kommentti Nesslerille
Skjoldbroder
Reynard
2
Reynard
2
Reynard
2
Schneider
1
Schneider
1
Schneider
1
Devise
HackIT
Yksittäisiä
Tarkennuksia ensimmäiseen timanttiin
Nimeää ensimmäisen vaiheen Research ja jakaa sen kolmeen osaan: 1. Rip the brief: 
Yritä kyseenalaistaa alkuperäinen briiffi tai kysymys kaikin mahdollisin tavoin ja 
arvioida erilaiset kiinnostavat alueet tutkia lisää. Listaa mahdollisimman paljon eri 
elementtejä ja mahdollisia eityistapauksia, kontekstille relevantteja persoonia, 
asiaan liityviä kokemuksia joita voisi tutkia. 2. Ryhmittele löydöksesi teemoiksi ja 
rajaa mihin teemoihin keskittyä tutkimuksessasi. 3. Tee primääri ja sekundäärinen 
tutkimus
Ensimmäinen timantti on "Design the right things" eli varmistaminen että lähdetään 
suunnittelemaan oikeaa asia
Kommentti
Nimeää toisen vaiheen  Synthesis. Tee yhteenveto kerätysä raakadatasta tiimillesi. 
Jaa löydökset teemoihin . Etsi tuloksista Insights. Luo How We Might (HWM) 
kysymykset = lopullinen briiffi.
Yleensä alussa ei ole edes briffiä jota alkaa palastella
Revi briiffi palasiksi  ja teemoittele, jo convergoiva vaihe
Iso plussa osuudelle Challenging the brief
Usein käytännössä (koska firmoilta puuttuu osaaminen) eka timantti jää tekemättä
Tarkennus Discover ja Define vaiheet tuottavat ennemminkin joukon "insights" kuin 
fokusalueita, mikä on hyvä. Erityisen hyvä että Tuplatimanttimallissa ne perustuvat 
tutkimukseen. Mutta edelleen testattava nopeasti onko tehty hyviä päätöksiä.
Toinen vaihe (define) on tulkintaa (Intepret). Etenkin jos laajempaa tutkimusta tehty, 
täytyy tulokset syntetisoida ja tulkita. Kaiken datan takaa saatava kiteytettyä tieto 
MIKSI ja kaikilla osapuolilla tulee olla yhteinen selkeä käsitys ongelmasta, jotta sen 
päälle voidaan alkaa ideoida erilaisia ratkaisuja ja neuvotella valittavasta ratkaisusta. 
Tämäkin vaihe projektin luonteesta riippuen voi vaihdella viiden minuutin 
keskustelusta tiimin kesken monien viikkojen neuvotteluihin sidosryhmien kanssa.
Ensimmäinen timantti on strategian määrittelyä. Ymmärtämistä MIKSI ja MITEN 
määrittelyä. 
Ensimmäinen ei niinkään ole löytämistä (Discover) vaan ymmärtämistä (Understand) 
miksi. 
Toinen vaihe (Define) syntetisoi kaiken kerätyn datan näkemyksiksi (insights) ja 
ensimmäisen strategian määritely. Mutta huomattavaa on että strategia ei ole 
koskaan lukkoon lyöty vaan sitä täydennetään ja jalostetaan uuden tiedon myötä. 
Ensimmäinen timantti on *tuote* johtamisen strategista työtä. Tuotestrategian 
perustamista tutkittiin tietoon (käyttäjä, marketdata jne.).
Toinen vaihe nimetty Define sijasta Prototype. Muutenkin kakkosvaiheeseen luetaan 
jo ratkaisun iterointia, joka monilla muilla vasta kolmos vaiheessa.
Karkeasti jaoteltuna ensimmäinne timantti ongelman määrittelyä, toinen timantti 
ratkaisun kehittämistä
Ensimmäisen timantin tarkoituksena on ymmärtää ongelmaa tarpeeksi hyvin, jotta 
olemme valmiit tutkiman eri ratkaisuja siihen.
Ensimmäinen vaihe (discover) on oikeastaan tutkimusta (Investigate) ja riippuen 
projektin tyypistä tämä voi olla pari puhelinhaastattelua miksi tietyt vaatimukset on 
lähetetty meille tai se voi olla laajamittain sarja käyttäjätutkimuksiä.
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Tämän jälkeen aineiston analyysiä jatkettiin samankaltaisuusanalyysillä per teemakortti. Sa-
mankaltaisuuskaavion luonnissa yksittäiset mielipiteet/vastaukset/löydökset kirjoitetaan 
omiksi ”lapuikseen”, ryhmitellään samankaltaiset aina omiksi ryhmikseen ja nimetään ryhmät 
kuvaavasti. Alemman tason ryhmät voidaan edelleen ryhmitellä keskenään samankaltaisiin 
ryhmiin jne. Selkeämmät teemat nousevat vähitellen esiin löydetyistä samankaltaisuuksista. 
Tyypillisesti löydösten järjestelyyn käytetään lappujen järjestelyä seinällä, jotta useampi tut-
kija voi osallistua teemoitteluun. (Curedale 2013a, 112.) Tässä tutkimuksessa netnografiavai-
heen löydökset analysoi yksi henkilö ja ”lappuina” käytettiin Excel-taulukon soluja, joita lei-
kattiin ja liimattiin eri ryhmiin. Samankaltaisuusanalyysin kautta tunnistettiin lopulta 13 vah-
vempaa teemaa ja 9 heikompaa. Vahvoiksi teemoiksi luokiteltiin ne, jotka olivat peräisin use-
ammasta lähteestä tai joilla oli useampi myötäilevä kommentti. Heikommiksi teemoiksi luoki-
teltiin yksittäiset löydökset. Analyysin tuloset esitellään osana alalukuja 4.1.1 ja 4.1.2 ja 
4.1.3 sekä liitteessä 13 ja 14.  
3.1.2 Kehitysympäristön ekosysteemin analyysi  
Toinen tutkimusnäkökulma oli hahmottaa organisaation ekosysteemistä nousevat oleelliset 
riippuvuudet eri sidosryhmiin. Mallit ovat lähtökohtaisesti teoreettisia ja kontekstiriippumat-
tomia ja sovellettaessa niitä käytäntöön on tärkeää ymmärtää ympäristön erityispiirteet.  
 
Adnerin ja Kapoorin (2010, 307-309) mukaan yrityksen yleistä ekosysteemiä voi tarkastella 
keskeisen yrityksen, alihankkijoiden ja täydentävien palveluiden ja asiakkaan kaaviona (Kuvio 
4 sivulla 21). Alihankkijat kuviossa edustavat välttämättömiä komponentteja, joita ilman pal-
velun toiminta tai kehitys ei ole mahdollista. Uusi innovaatio voi olla riippuvainen alihankki-
joiden komponenttien kehityksestä ja/tai toisaalta täydentävien palvelun/tuotteiden tarjo-
ajien ratkaisujen kehityksestä. Mitä enemmän palvelulla/tuotteella on riippuvuuksia ulkoisiin 
komponentteihin, sen merkittävämmäksi tulee innovaatiotoiminnan yhteydessä ajatella koko 
ekosysteemiä. (Adner & Kapoor 2010, 309-310.) 
 
Ekosysteemiä tutkittiin esiselvityksenä ennen konkreettisten projektien tutkimusta Finnan 
avoimeen dokumentaatioon tutustumalla. Dokumentaatiosta etsittiin mainintoja komponen-
teiksi luettavista järjestelmistä eli riippuvuuksista, joita ilman Finna-palvelu ei toimi, sekä 
mainintoja tuotteista/palveluista, joita ilman palvelu kyllä toimii, mutta jotka täydentävät 
palvelun hyödyntämismahdollisuuksia. Ensimmäisenä lähtökohtana dokumentaation etsimi-
selle olivat itse Finna.fi-palvelun esittelysivut. Toisena lähtökohtana oli Kansallisen digitaali-
sen kirjaston -sivusto. Finna on luotu osana Kansallinen digitaalinen kirjasto -hanketta ja 
vasta vuoden 2018 alusta FInna on jatkanut omana palvelunaan. Kansallinen digitaalinen kir-
jasto linkitti kaikessa teknisemmässä kuvauksessa Finnan asiakaswikiin, joten se otetiin kol-
manneksi lähteeksi.  Neljäntenä seurattiin Finnan tiedotusta mm. Facebookissa tilaisuuksista 
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joissa esitellään Finnaa. Tätä kautta löytyi Interaktiivinen Tekniikka Koulutuksessa -konfe-
renssi 2018, jossa Finnalla oli julkinen posteri. Siitä oli poimittavissa yksittäisiä tietoja raja-
pintaa käyttävistä palveluista. Pääasiallisina dokumentaatiolähteinä käytetyt verkkosivut on 
listattu tarkemmin taulukossa 6. Ekosysteemianalyysin tulokset esitellään osana alalukuja 
4.1.1 ja 4.1.2 ja 4.1.3 sekä liitteessä 15. 
 
Taulukko 6: Kehitysympäristön ekosysteemi-analyysissa käytetyt lähteet 
Kansallinen digitaalinen kirjasto: http://www.kdk.fi/fi/  
 Kansallinen digitaalinen kirjasto. Ohjelmiston kehittäminen 
http://www.kdk.fi/images/Asiakasliittyma_kaavio.png 
Finna.fi  
 Finna.fi, Ketkä ovat mukana Finnassa 
 https://finna.fi/Content/organisations 
Finna asiakaswiki: https://www.kiwi.fi/display/Finna/Finna  
 Finna asiakaswiki, Palveluun liittyminen  
https://www.kiwi.fi/display/Finna/Palveluun+liittyminen  
 Finna asiakaswiki, Aineistojen haravointi Finnaan  
https://www.kiwi.fi/display/Finna/Aineistojen+haravointi+Finnaan  
 Finna asiakaswiki, Organisaatio- ja toimipistetiedot museotietokannasta (museoille) 
https://www.kiwi.fi/pages/viewpage.action?pageId=90313803 
 Finna, asiakaswiki. Organisaatio- ja toimipistetiedot Kirkannasta (kirjastoille ja 
arkistoille) 
https://www.kiwi.fi/pages/viewpage.action?pageId=59938605  
 Finna asiakaswiki. Finnan avoin rajapinta 
https://www.kiwi.fi/display/Finna/Finnan+avoin+rajapinta  
 Luotonen, A., Täppinen, T. & Honkanen, V. Finna käyttö ja trendit 2017 
https://www.kiwi.fi/pages/viewpage.action?pageId=51841503&pre-
view=/51841503/93194978/Finna%20Trendiraportti%202017(1).pdf  
Muut Finna tiedotuksesta poimitut lähteet: 
 Peltonen, Tolonen, Virtanen, & Kukkonen 2018. Yksi palvelu, yksi haku, koko kulttuuri-
perintömme https://ohjelma.itk.fi/event/interaktiivinen-tekniikka-koulutuksessa-kon-
ferenssi-2018-2018-04-11-2018-04-13-1/poster/yksi-palvelu-yksi-haku-koko-kulttuuripe-
rintomme-250  
 
3.1.3 Käytännön projektien tutkiminen  
Kolmas ja tärkein näkökulma oli tutkia, miten erityyppiset projektit ovat käytännössä eden-
neet, mitkä sidosryhmät ovat olleet työssä mukana ja millaisia erityispiirteitä niistä on nähtä-
vissä sekä kuunnella Finna-palvelun kehitysprosessiin liittyviä henkilöitä ja asiakkaita.  
 
Tutkimus keskittyi kolmeen projektiin. Tutkittavat projektit pyrittiin valitsemaan siten, että 
ne täyttäisivät seuraavat kriteerit 1) Eivät olisi ihan yksittäinen pieni käyttöliittymämuutos 
vaan pidempi läpi viety kokonaisuus, 2) juuri loppuneet tai olisivat loppumassa vuoden 2018 
aikana (mikäli pidempiä projekteja), 3) liittyisivät eri asiakassektoreihin ja 4) olisivat projek-
teina eriluonteisia. Kriteerien tavoitteena oli valita projekteja, jotka toisivat esiin erilaisia 
piirteitä toimintaympäristöstä. 
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Käytännössä valinnanvaraa ei juuri ollut opinnäytetyön ajankohdan puitteissa ja lopulta kolme 
projektia täytti kriteerit (Taulukko 7). Ensimmäinen projekti oli vuoden 2018 aikana oletetta-
vasti loppuva hyvin pitkä projekti, joka oli vaatinut merkittävästi työtä taustajärjestelmään 
ja jossa alkuvuosien projektinvetovastuu oli asiakasorganisaatiolla. Toinen projekti oli kestol-
taan useita vuosia, mutta merkittävästi lyhyempi. Se oli vaatinut pienempiä muutoksia use-
ampaan taustajärjestelmään, mutta vetovastuu oli Finnalla. Kolmas projekti oli vajaan vuo-
den mittainen, ja kaikki työ oli puhtaasti Finnalla, eikä se vaatinut muutoksia taustajärjestel-
miin.  
 
Taulukko 7: Tutkittujen Finna-projektien luonteet 
Pro-
jekti 
Kesto Luonnehdinta Vetovas-
tuu 
P1 Arvioitu kesto: itse toteu-
tus n 5v, keskusteluja jo 
vuosia ennen 
Sisälsi merkittäviä isoja muutoksia tausta-
järjestelmään  
Asiakas-
organi-
saatiove-
toinen 
P2 n 3 vuotta Sisälsi pieniä muutoksia kahteen taustajär-
jestelmään 
Finnave-
toinen 
P3 n 9kk vuosi Ei sisältänyt muutoksia taustajärjestelmään Finnave-
toinen 
 
Aineiston keruu 
Aineisto kerättiin aikavälillä tammikuu 2018 - huhtikuu 2018. Aineiston kerääjä oli työskennel-
lyt Finnassa johtavana käytettävyyssuunnittelijana vajaan vuoden ennen aineiston keruuta, 
mutta valtaosa tutkittuihin projekteihin P1 ja P2 tehdystä työstä oli tapahtunut ennen hänen 
aloittamistaan Finnassa ja eikä hänellä ollut merkittävää roolia kummankaan projektin loppu-
vaiheissa vielä toistaiseksi. Haastatellut tiedonantajat projekteista olivat hänen kolleegoitaan 
ja asiakkaitaan. Aineiston kerääjä oli osallistunut aktiivisesti projektin P3 työhön ja tämän 
projektin kohdalla pyrittiin valitsemaan metodi, joka kokoisi mahdollisimman paljon projek-
tissa työskennelleita henkilöitä tuottaman kollektiivisen kuvan projektin etenemisestä ja on-
nistumisesta mahdollisen ennakkomielipiteen kompensoimiseksi.  
 
Projekteja P1 ja P2 tutkittiin haastatteluilla ja projektista P3 haastateltiin asiakasta. Projek-
teista P1 ja P2 pyrkimyksenä oli haastatella erilaisissa rooleissa olleita henkilöitä niin Finnan 
kuin asiakasorganisaatioidenkin puolelta. Yhteensä projekteista haastateltiin 11 henkilöä. 5 
heistä oli asiakkaan edustajia, joista yhtä haastateltiin kahteen projektiin liittyen, 4 alkuvai-
heen konseptointiin liittyviä Finnan asiantuntijoita ja kaksi tekniseen kehitykseen liittyviä asi-
antuntijoita. Haastateltujen luonnehdinnat on koottu taulukkoon 8 ja haastattelun ajankoh-
dat liitteeseen 4.  Koska projekti P1 oli alkuvuosien alustavat rajaavat keskustelut mukaan lu-
kien merkittävästi pidempi kuin muut tarkastellut projektit, pyrittiin erityisesti sen haastatel-
tavien valinnassa löytämään sekä henkilöitä, jotka olivat olleet alkuvuosina mukana keskuste-
luissa että henkilöitä, jotka ovat olleet viime vuosina mukana.  
 51 
 
Taulukko 8: Tutkimuksessa haastateltujen henkilöiden luonnehdinta 
Haastateltavan rooli Lukumäärä Mihin projekteihin liittyi 
Asiakkaan edustajia 5 P1, P2, P3 
Finnan ns. alkuvaiheen konsep-
tointia tekeviä henkilöit 
4 P1, P2 
Finnan teknisiä toteutusta teke-
viä henkilöitä 
2 P1, P2 
 
Projekteja P1 ja P2 tutkittiin pääasiassa haastatteluiden kautta. Niiden ohessa lisämenetel-
minä käytettiin sidosryhmäkartan ja projektin palvelupolun piirtämistä yhdessä, mutta ne 
käytännössä jäivät haastatteluissa hyvin pieneen rooliin. Alkuperäinen ajatus niiden käytössä 
oli yrittää tuoda kontekstia ja konkretisoida monimutkaista tutkimuskohdetta, mutta käytän-
nössä jo ensimmäisissä haastatteluissa kävi ilmi, että ne eivät juurikaan tuo lisäarvoa haastat-
teluun ja ne jätettiin sivuosaan. Teemahaastattelu tai toiselta nimeltään syvähaastattelu so-
veltuu yksilöiden havaintojen, käytöksen ja tarpeiden kartoittamiseen (Polaine ym. 2013). 
Teemahaastattelut sopivat tuntemattoman tai vähän kartoitetun aiheen tutkimiseen. Haastat-
teluilla on mahdollista kerätä tietoa, vaikka ennalta ei ole mahdollista tietää vastausten suun-
taa ja haastatteluissa on mahdollistaa syventää sekä vastauksia että niistä saatavia tietoja. 
(Hirsjärvi ym. 2010, 205.) Teemahaastattelu on strukturoidun ja avoimen haastattelun väli-
muoto. Teemahaastattelun aihepiirit on määritelty, mutta kysymysten tarkka muoto ja järjes-
tys ovat vapaat ja keskustelu teemasta voi olla vapaata.  (Polaine ym. 2013; Hirsjärvi ym. 
2010, 207-212; Ojasalo ym. 2014, 108.) Haastatteluiden pohjalla käytetyt teemat on esitelty 
liitteessä 2 ja 3. Ajatuksen käyttää sidosryhmäkarttaa ja palvelupolkua kaistoilla takana oli 
palvelumuotoilun yksi kantavista ajatuksista, että visuaalisten metodien käyttö auttaa kom-
munikoimaan monimutkaisia ja vaikeasti sanoiksi puettavia asioita (Curedale 2013b, 36; Tuu-
laniemi 2011, 115). Sidosryhmäkartta on visuaalinen tapa dokumentoida avainsidosryhmät ja 
heidän välisensä suhteet. Sidosryhmäkartta auttaa kartoittamaan tapoja vaikuttaa sidosryh-
miin ja tunnistamaan riskejä sekä tunnistamaan positiiviset sidosryhmät, jotka kannattaisi 
osallistaa suunnitteluprosessiin. (Curedale 2013b, 265-266; Stickdorn & Schneider 2010, 150-
151.) Palvelupolku on visuaalinen tapa kuvata palveluprosessin kulku ja asiakkaan kosketuspis-
teet vivahteikkaasti, mutta jäsennellysti (Stickdorn & Schneider 2010, 158-160). Kaistat lisää-
vät palvelupolkuun informaatiota siitä, mitä palvelupolun eri kosketuspisteissä tapahtui eri 
tasoilla esimerkiksi asiakkaan puolella, palveluntarjoajan puolella ja teknisessä tuessa. Mitä 
kaistoja palvelupolkuun sisällytetään riippuu täysin tapauksesta, jota visualisoidaan. (Cu-
redale 2013a, 240.) Henkilökohtaisissa haastatteluissa kartat olivat pöydällä ja haastattelija 
pyrki poimimaan niihin yksityiskohtia haastateltavan kertomuksista ja haastateltavat jopa itse 
ehdottivat niihin joitain täydennyksiä. Etähaastatteluissa haastattelija editoi pohjia sähköi-
senä koneellaan ja jakoi ruutunsa koko ajan konferenssiohjelmiston avulla. Missään haastatte-
luista nämä eivät olleet isossa roolissa, mutta osassa haastatteluja nämä toimivat vielä huo-
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nommin. Etenkin haastatteluissa, joissa haastateltavilla oli ollut näkyvyys vain lyhyeen pät-
kään pitkää projektia ne eivät tuoneet mitään lisäarvoa haastatteluun.  Sidosryhmäkartan ja 
kaistallisen palvelupolun pohjat ovat liitteinä 5 ja 6.  
 
Haastattelut pyrittiin toteuttamaan mahdollisuuksien mukaan haastateltavien omalla toimis-
tolla, kahta asiakkaista haastateltiin etäyhteyttä hyväksi käyttäen (Skype for Business tai 
Adobe Connect), koska he olivat kaukaisemmilta paikkakunnilta.  Aidossa toimintaympäris-
tössä suoritetut haastattelut antavat syvällisemmän kuvan haastateltavan todellisista ajatuk-
sista ja asioita on helpompi muistaa, kun ollaan niiden äärellä. (Stickdorn & Schneider 2010, 
162-163; Ojasalo ym. 2014, 106.) Tässä tapauksessa kuukausia tai jopa vuosia kestäneiden 
projektien kohdalla ei toimintaympäristöä kuitenkaan tavoiteta kovin hyvin tekemällä haas-
tatteluja haastateltavien toimistolla. Kontekstuaalisten haastatteluiden perimmäinen idea 
olisi seurata haastateltavaa, kun hän suorittaa kohteena olevan tehtävän tyyppistä toimintaa, 
jolloin hänen ajatuksensa ovat yksityiskohtaisessa tehtävän suorittamisessa ja tehtävän yksi-
tyiskohtaisten vaiheiden kuvaus tapahtuu luonnostaan, muutoin ihmiset yleensä tarjoavat yh-
teenvetoja (Holtzblatt & Beyer 2017, 50-54). Vuosia kestäneiden projektien tapauksessa tämä 
on mahdotonta, mutta ajatusten suuntaamista yksityiskohtaiseen muistamiseen ja kontekstiin 
pyrittiin tukemaan keskittymällä haastattelussa aina tiettyihin kehitysprojekteihin ja tarkas-
telemalla niiden etenemistä ja piirteitä.  
 
Kolmatta projektia tutkittiin pääosin projektin sisäisen retrospektiivityöpajan artefakteja ja 
dokumentaatiota tutkimalla. Tutkija itse myös oli mukana retrospektiivissä kuulemassa ja 
osallistumassa keskusteluun, retrospektiiviä ei äänitetty vaan sen tallenne on työpajassa muo-
dostunut aikajana ja post-it-laput. Projekti oli Finnavetoinen projekti, joka ei vaatinut taus-
tajärjestelmien kehitystyötä, mutta vaati kaikkia asiakkaita, joilla oli omat Finna-näkymät ot-
tamaan muutokset käyttöön tietyn aikaikkunan sisällä. Sisäiseen retrospektiivityöpajaan osal-
listuivat melkein kaikki projektiin osallistuneet Finnan sisäiset työntekijät (kehityspäällikkö, 
palvelusuunnittelu, käytettävyyssuunnittelu, tekninen toteutus, tiedotus, palvelupiste). Ret-
rospektiivi toteutettiin soveltamalla Scrum guiden (2018) retrospektiiviohjeen periaatteita 
reflektoida koko tiimin voimin, mikä meni hyvin, mitä olisi voinut parantaa ja luoda toimen-
pide-ehdotukset, kuinka parantaa prosessia. Finna käyttää ketterää kehitystä toteutukses-
saan, mutta ei noudata puhdasta scrum-mallia. Retrospektiivejä ei ollut järjestetty säännölli-
sesti projektin aikana vaan vasta nyt projektin päätteeksi. Tämän takia retrospektiivityöpajan 
alkuun lisättiin aivoriihiosuus, jossa kaikki muistelivat mitä projektin aikana tehtiin. Tästä 
koostettiin yhteinen aikajana, josta näkyivät projektin eri vaiheet ja mitä niissä tehtiin. Aivo-
riihiosuus on nopea ja helppo tapa tuottaa ajatuksia ja ideoita ryhmänä (Curedale 2013a, 
275). Tässä tapauksessa ideointi suunnattiin sen muisteluun, mitä kaikkea projektissa tapah-
tui. Lopputulos koottiin aikajanalle ja keskusteltiin läpi. Vaiheen tavoitteena oli muistuttaa 
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kronologisessa järjestyksessä mitä kaikkea projektin aikana tehtiin, jotta varsinaisessa retro-
spektiivivaiheessa kaikki olisi jo aktiivisemmin mielessä. Tämän jälkeen siirryttiin itse retro-
spektiiviosuuteen eli pohtimaan, mikä meni hyvin, missä olisi voinut parantaa ja toimintata-
pamuutosehdotuksiin. Kaikki kirjasivat post-it-lapuille itsenäisesti asioita, jotka olivat men-
neet erityisen hyvin sekä asioita jotka olisi voinut tehdä toisin ja nämä käytiin läpi yhdessä. 
Samalla keskusteltiin parannusehdotuksista toimintatapoihin. Työpajan kulun kuvaus on liit-
teessä 7. Retrospektiivin lisäksi kolmannessa projektissa haastateltiin yhtä projektiin liitty-
nyttä asiakasta samoin kuin kahdessa muussa projektissa asiakasperspektiivin saavuttamiseksi. 
 
Aineiston litterointi ja anonymisointi 
Haastattelut nauhoitettiin, mutta kaksi nauhoituksista epäonnistui. Nauhoitukset litteroitiin 
tekstiksi. Tarkkuustason määritti tutkimuskysymys ja analyysitapa. Tutkimuskysymys ja ana-
lyysi keskittyvät siihen, mitä haastateltavat sanovat, ei siihen, miten ne on sanottu, joten lit-
teroinnissa ei litteroitu huokauksia, taukoja tai äänenpainoja eikä jokaista täytesanaa. (Hyvä-
rinen, Nikander & Ruusuvuori 2017, 427.) Epäonnistuneiden nauhoitusten kohdalla haastatte-
lija kirjoitti keskustelun tiivistelmän ylös ulkomuistista ja lähetti sen tarkastettavaksi haasta-
teltavalle. Kyseiset haastattelut koskivat haastatellun kannalta suhteellisen suoraviivaista 
osuutta projektissa ja haastattelut itsessään eivät olleet pitkiä eivätkä kovin polveilevia ver-
rattuna toisen projektin haastatteluihin.  
 
Aineisto anonymisoitiin asteittain. Aineiston anonymisointia käsiteltiin kahdella tasolla: 1) 
koko tutkimusaineisto, jota ei ole tarkoitettu julkiseksi dokumentiksi, ja 2) julkinen loppura-
portti. Eettisten ohjeiden mukaan on hyväksyttyä, että koko aineistoa ei tarvitse ano-
nymisoida samalle tasolle kuin julkista raporttia ja aineistoa voi käsitellä tutkimukselle merki-
tyksellisellä tasolla tutkimusryhmän sisäisesti (Kuula 2011, 207-209). Tutkimuksen sisäisessä 
analyysissa käytetään yksilöivämpiä kategorisointeja. Koska tutkimuksen kohteena oleva orga-
nisaatio on suhteellisen pieni ja esimerkiksi eri rooleissa olevien henkilöiden lukumäärä on vä-
häinen, lopullisessa julkisessa raportissa taustatietojen kategorisoinnissa käytettiin hyvin kar-
keaa kategorisointia tunnistettavuuden välttämiseksi. (Kuula 2011, 214-219.) Pientä ryhmää 
tutkittaessa tai aineistositaatteja käytettäessä on erityisen tärkeää kiinnittää huomiota kirjoi-
tustapaan, sillä ainakin ryhmä saattaa tunnistaa henkilöt, jos julkinen raportti on kirjoitettu 
liian yksilöivästi (Kuula 2011, 206). Ensimmäisessä vaiheessa litteroinnissa poistettiin kaikki 
henkilönimet ja korvattiin ne koodeilla, mikäli haastateltava viittasi muihin haastateltuihin 
tai roolien nimellä kuten kollega, mikäli hän viittasi henkilöihin, joita ei haastateltu. Toimen-
piteen tarkoituksena oli ensimmäisen vaiheen anonymisointi, jotta mikäli yksittäinen aineis-
ton pala joutuu väärään paikkaan kukaan ei suoraan voi tunnista henkilöä. Projektitasolla Fin-
nan sisäisessä prosessinkehityksessä projekteja ei anonymisoitu, sillä kaikki tunnistaisivat ne 
kuitenkin. Välituloksina syntyi haastatteluista koostetut projektien aikajanat ja sidosryhmä-
kartat. Näissäkin käytettiin samaa periaatetta kahden tason anonymisoinnista. Ensimmäisen 
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vaiheessa kartoissa edelleen säilytettiin organisatioiden nimet, mutta mitään henkilönimiä ei 
liitetty karttoihin. Nämä versiot olivat täysin sisäiseen käyttöön. Pääosin näitä koosteita käy-
tettiin projektien tiivistelminä, joista tehdä havaintoja projektin kulusta yms. Karttoja ei sel-
laisenaan liitetty loppuraporttiin, ainoastaan yksi esimerkki kummastakin kartasta, jossa orga-
nisaatioiden nimet oli anonymisoitu ja tapahtumia generalisoitu sekä projekti pyritty valitse-
maan siten, että se ei olisi tunnistettavissa tapahtumista. Lopullisessa raportissa ei käytetä 
alkuperäistä haaastatteluaineistoa sellaisenaan missään muodossa, vaan raportissa esitetään 
ainoastaan aineiston analyysissä tunnistetut ilmiöt. 
 
Aineiston analyysi 
Projektikohtaisesti haastatteluista eroteltiin ensin kaikki kommentit ja kertomukset siitä, 
keitä osapuolia projektissa oli mukana. Jo haastattelujen aikana osallistuneita osapuolia tii-
vistettiin sidosryhmäkarttaan. Kaikki saman projektin sidosryhmäkartat yhdistettiin yhdeksi. 
Litteroinneista kerättiin kaikki kommentit, joissa kerrottiin, ketä projektiin osallistui ja täy-
dennettiin sidosryhmäkarttaa, mikäli jotain vielä puuttui. Sidosryhmäkartassa käytettiin sipu-
likarttatyyppistä visuaalista mallia, jossa jokainen kerros on riippuvainen sisemmän kerroksen 
toimista. Sipulikartta mahdollistaa monimutkaisten suhteiden yksinkertaistamisen. (Curedale 
2013a, 259-260). Kartan keskiössä näkyvät ne sidosryhmät, jotka ovat käytännössä pyörittä-
neet päivittäisellä taholla kehitystä ja suunnittelua ja kerros kerrokselta osallistujilla on ollut 
etäisempi sidos. Projektista P3 muodostettiin sidosryhmäkartta sen perusteella, keitä osallis-
tui retrospektiiviin. Esimerkki sidosryhmäkartasta on liitteessä 8.  
 
Toisena projektikohtaisista haastatteluista eriteltiin kaikki kommentit, jotka kertoivat, kuinka 
projekti eteni, mitä työvaiheita siinä oli ja keitä osapuolia oli mukana missäkin työvaiheessa. 
Jo haastattelujen aikana piirrettiin tämän dokumentoimiseksi palvelupolkua kaistoilla. Kaik-
kien saman projektin palvelupolut kaistoilla yhdistetiin yhdeksi aikajanaksi. Litteroinneista 
kerättiin kaikki kommentit, joissa kuvattiin, mitä projektissa tapahtui, missä vaiheessa ja 
keitä siinä oli mukana. Projektien analyysissä käytettiin kaistoja 1) Finnan tekninen kehitys, 
2) Finnan kehityspäällikkö, palvelusuunnittelu ja UX, 3) Museot, 4) Arkistot, 5) Kirjastot, 6) 
Mahdollinen yksittäinen erittäin keskeisessä roolissa ollut asiakasorganisaatio, 7) Taustajärjes-
telmän toimittajat ja 8) Rahoittava ministeriö. Projektista P3 aikajana saatiin retrospektiivin 
artefakteista ja muokattiin samaan muotoon kuin projektien P1 ja P2 aikajanat. Esimerkki  ai-
kajanasta on liitteessä 9. 
 
Loput litteroidusta aineistosta, joka ei suoraan koskettanut sitä, keitä mukana oli tai miten 
projekti eteni, purettiin aluksi teemakortteihin. Valtaosa tästä aineistosta kopioitiin pilkot-
tuna yhteen teemaan, mutta jotkin kohdat, jotka koskettivat useampaa teemaa, kopioitiin 
useampaan teemaan. Teemakortit luotiin Exceltiedostoon (yksi teema per välilehti) ja kopioi-
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tiin otteet haastatteluista teemavälilehdelle omiksi riveikseen (yksi yhtenäinen kopioitu teks-
tipätkä/yksi rivi). Yhteensä haastatteluista poimittiin 180 uniikkia tekstipätkää erillisiksi ri-
veiksi, joista muutama duplikoitiin useampaan kuin yhteen teemaan. Haastatteluista teksti-
pätkiä kopioidessa säilytettiin haastateltavan anonymisoitu tunniste kunkin pätkän mukana. 
Myös projektin aikajanasta ja sidosryhmäkartoista tehtiin havaintoja, jotka pystyi tunnista-
maan vain kokonaisuudesta (esim. koko projektin työmäärän jakautuminen ja painopiste) ja 
lisättiin ylimääräisiksi riveiksi sopiviin teemakortteihin projektin anonymisoidulla tunnisteella. 
24 aikajanaan ja sidosryhmäkarttaan perustuvaa havaintoa lisättiin teemoihin. Osa teemoista 
oli vastaavia, mitä haastatteluteemoina oli, mutta osa oli yllättäviä aineistosta itsestään nou-
sevia teemoja. Käytetyn teemakortiston teemat on lueteltu taulukossa 9. Teemakortit ovat 
tapa helpottaa ja tehostaa ison aineiston käsittelyä pilkkomalla aineisto teemakohtaisiin ko-
koelmiin (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 142).  
 
Taulukko 9: Teemakortiston teemat  
Teeman lähde  Teema 
Haastatteluteema Projektin painopiste 
Haastatteluteema Vaatimusten "liiketoiminta" omistajuus 
Haastatteluteema Projektin käynnistys 
Haastatteluteema Organisaatioasiakkaiden ja loppukäyttäjien kuuntelu 
Haastatteluteema Vaiheiden erottuvuus 
Haastatteluteema Jälkiviisaus 
Haastatteluteema Työn hajautuminen 
Haastatteluteema Finna vaatimusmäärittelyn muodostuminen 
Aineistosta noussut Vastuun pallottelu & rahoituksen puute 
Aineistosta noussut Ongelmalliset päätökset organisaatioverkostossa 
Aineistosta noussut Ministeriön valta 
Aineistosta noussut Oikean datan tarve alustapalvelussa 
Aineistosta noussut Solmukohtaorganisaatiot 
Aineistosta noussut Ketteryys versus julkinen hallinto 
Aineistosta noussut Dokumentaatio 
Aineistosta noussut Käyttöönotto 
Aineistosta noussut Alustapalvelu jää syrjään alkuvaiheen kehityksestä 
 
Aineiston analyysiä jatkettiin samankaltaisuusanalyysillä. Tässä tapauksessa ryhmittely tehtiin 
Excelissä, koska isojen aineistomäärien kopiointi erillisille lapuille ei olisi ollut käytännöllistä.  
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Ensimmäisen tason samankaltaisuusanalyysi tehtiin per teemakortin aineisto käyttäen apuna 
värikoodausta. Aineistoa luettiin per teemakortti uudelleen ja uudelleen ja korostettiin sa-
mankaltaisia asioita värikoodeilla. Värikoodit olivat teemakorttikohtaisia eikä niiden ollut tar-
koitus toimia varsinaisena koodauksena vaan ryhmittelykeinona.  Tässä vaiheessa vielä ryh-
mään nimeen koodattiin mukaan varmuuden vuoksi tieto, kuinka monesta erillisestä haastat-
telusta poimitusta pätkästä tai projektin aikajanasta poimitusta havainnosta sekä kuinka mo-
nesta eri projektista teema muodostui. Tässä vaiheessa tunnistettiin 49 teemaa.  
 
Toisessa samankaltaisuusanalyysitasossa eri teemakorteista tunnistetut samankaltaiset tee-
mat yhdistettiin ja ryhmiteltiin jälleen samankaltaisten ryhmiin. Tässä vaiheessa teemat ryh-
mittyivät 17 eri teemaksi.  
3.1.4 Löydösten syntetisointi erityispiirteiksi 
Kaikkien kolmen tutkimussuunnan kautta tehdyt löydökset vedettiin edelleen yhteen saman-
kaltaisuusanalyysillä kuten aiemmissakin vaiheissa. Samankaltaisuusanalyysin kautta löydökset 
teemoittuivat 12 asiakaskeskeiseen suunnitteluun vaikuttavaan erityispiirteeseen, 2 epäsuo-
rasti asiakaskeskeiseen suunnitteluun vaikuttavaan erityispiirteeseen ja sekalaisiin yksittäisiin 
netnografialöydöksiin, jotka eivät erityisesti vaikuta asiakaskeskeiseen suunitteluun. 
3.2 Sisäinen työpaja erityispiirteiden pohdinnalle 
Palvelumuotoilulle on tyypillistä tehdä kehitystyötä yhdessä ei vain asiakkaiden ja käyttäjien 
kanssa, mutta myös niiden ihmisten kanssa, jotka käytännössä ovat toteuttamassa palvelua ja 
ovat vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa (Polaine 2013). Työn tutkimuksellisessa vaiheessa 
tunnistetut erityispiirteet indikoivat, että erityisesti ennen Finnan toteutusvaiheen alkamista 
projekteissa on erityispiirteitä ja haasteita, jotka vaikuttavat asiakas- ja käyttäjäkeskeisten 
suunnittelumetodien soveltamiseen projekteissa.  
 
Kehitystyön kolmannessa vaiheessa järjestettiin Finnan sisäinen työpaja, johon kutsuttiin 
osallistujiksi kuusi tyypillisesti projektien alkuvaiheen konseptointityössä mukana olevaa hen-
kilöä.  
 
Työpajan kulku 
Työpajalle oli organisaation puolesta annettu aikaa vain kaksi tuntia, joten ajan käytön suun-
nittelu oli tärkeää, jotta itse yhdessä keskustelulle ja ideoinnille jää varmasti hyvin aikaa. 
Työpajassa fasilitaattori esiteli ensin lyhyesti teoriapohjasta nousevat pääajatukset käyttäjä-
keskeisestä suunnittelusta, Tuplatimantti-prosessista ja innovaatioekosysteemistä, joita olisi 
tarkoitus jatkossa soveltaa Finnankin ympäristöön. Käytetyt kalvot ovet nähtävissä liitteessä 
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10. Seuraavaksi fasilitaattori esitteli lyhyesti tutkimuksellisessa osuudessa esiin nousseet eri-
tyispiirteet, jotka on esitelty luvussa 4. 
 
Tämän jälkeen rajattiin mihin erityispiirteisiin keskustelu ja ideointi keskittyisi. Fasilitaatto-
rilla oli pohjaehdotus, mutta osallistujat saivat ehdottaa vapaasti muutoksia siihen. Työpaja 
päätyi jatkamaan pohjaehdotuksen mukaisella rajauksella. Keskustelun pohjaksi otettiin ku-
vitteellinen yleistetty tapaus, jossa 1) luodaan jotain uutta ja Tuplatimantin alkupään tulisi 
sisältää käyttäjätutkimusta ja osallistamista, 2) tehdään taustajärjestelmämuutoksia ja 3) 
pääsolmukohtaorganisaatio ja sen myötä työn koordinointi ja vaatimusten omistajuus muodos-
tuu (muualle kuin alustapalveluun) organisaatioon, jolla ei ole omaa käyttäjäkeskeisen suun-
nittelun osaamista. Lisäksi rajauksessa oli mukana irtonaisia löydöksiä: a) Ei-teknisissä organi-
saatioverkostoissa kommunikointi teknisistä asioista on haasteellista, b) solmukohtaorganisaa-
tioidenkin resurssit ovat rajalliset, c) projektilta puuttuu usein organisaatiorajat ylittävä pro-
jektijohto ja d) verkostossa palvelua luodessa kokonaisratkaisun kannalta oleellisia ratkaisuja 
saattaa jäädä toteuttamatta, koska niille ei löydy ”omistajaa”. 
 
Keskustelun tueksi fasilitaattori oli luonut muunnelman Tuplatimantti-prosessista, jossa oli 
visualisoitu taustajärjestelmän toteutuksen vaikutus prosessiin. Lisäksi irtonaisina paperiku-
vina oli teoreettisessa osassa muodostetussa mallissa lueteltuna eri käyttäjäkeskeisen suunnit-
telun vaiheet, joita sai sijoittaa kuvan alle vaiheisiin kertomaan, mitä kyseisessä vaiheessa tu-
lisi tapahtua. Ajatuksena oli, että itsestäänselvemmät asiat voisi sijoittaa kuvaan saman tien 
ja keskittyä keskustelussa haastavampiin aiheisiin. Rajausehdotus ja käytetyt apukuvat ovat 
liitteessä 11.  
 
Keskustelu aloitettiin kysymyksellä, miten käytännössä saisimme sisällytettyä käyttäjäläh-
töistä suunnittelua projektin alkuvaiheisiin, vaikka emme itse organisaationa olisikaan alku-
vaiheen vetovastuussa. Alussa oli itsenäisen työskentelyn vaihe, jossa kaikki kirjasivat ajatuk-
siaan post-it-lapuille. Tämän jälkeen yhdessä keskustelemalla alettiin purkaa lappujen sisäl-
töä ja keskustelun ohessa samankaltaiset ajatukset ryhmiteltiin toistensa lähelle ja mahdolli-
suuksien mukaan apukuvan viereen/alle vaiheeseen, johon ajatukset liittyivät. Jos lappuryh-
mälle alkoi muodostua selkeä teema, teeman nimi kirjoitettiin lennossa toisen väriselle la-
pulle, mutta varsinaisesti työpajassa ei ollut aikaa tarkemmin luoda teemoille nimiä, vaan 
tämä jäi työpajan tulosten analysointivaiheeseen. Lappujen keskinäinen järjestys dokumen-
toitiin valokuvaamalla lopputulos (esimerkkivalokuva kuviossa 9). 
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Kuvio 9: Työpajassa syntyneitä ajatuksia post-it-lapuilla loppuvaiheessa ryhmittelyn jälkeen 
 
Työpajan tulosten analysointi 
Työpajassa syntyi 36 post-it-lappua. Työpajan jälkeen aineiston analyysia jatkettiin kuten 
muissakin vaiheissa samankaltaisuusanalyysillä. Aineisto vietiin Exceliin kopioimalla kaikki 
post-it-lappujen teksti omiksi riveikseen. Aineiston ryhmittelyä jatkettiin, kunnes samankal-
taisuus ryhmissä tuntui oikealta. Tässä vaiheessa aineistosta nousi esiin 7 teemaa. Tulokset 
esitetään alaluvussa 4.2.  
4 Tulokset 
4.1 Toimintaympäristöstä nousevat erityispiirteet 
Aihetta tutkittiin kolmen lähestymistavan kautta: tutkimalla netnografian avulla alan ammat-
tilaisten käymiä verkkokeskusteluja, ekosysteemianalyysillä ja tutkimalla kolmea käytännön 
projektia.  
 
Ammattilaisten blogikeskustelun tutkimuksen kautta esiin nousi 13 vahvempaa teemaa Tupla-
timantti-prosessin soveltamisesta digitaalisen palvelun kehittämiseen. Vahvempi on tässä yh-
teydessä määritelty siten, että teema nousi esiin useammasta blogikirjoituksesta tai blogikir-
joituksen kommentista tai että yksittäinen teema oli saanut useampia yleisesti myönteisiä 
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kommentteja tuekseen. Vahvempien löydösten lisäksi blogeista nousi 9 heikompaa teemaa. 
Heikompi on tässä määritelty siten, että teema on mainittu vain yhdessä tai kahdessa blogissa 
ilman, että se on saanut edes yleisesti myönteisiä kommentteja tuekseen. Ekosysteemianalyy-
sista nousi 5 löydöstä. Käytännön projektien tutkimuksesta nousi 17 löydöstä.   
 
Samankaltaisuusanalyysin avulla kaikkien kolmen tutkimuskohteen löydöksille syntyi karkea 
jaottelu: 12 asiakaskeskeiseen kehitykseen mahdollisesti vaikuttavaa erityispiirrettä, kolme 
epäsuorasti asiakaskeskeiseen kehitykseen vaikuttavaa erityispiirrettä sekä yksi erityispiirre 
joka ei vaikuta asiakaskeskeiseen suunnitteluun. Näiden lisäksi oli vielä muutama netnografia-
löydös, jotka eivät kiinnittyneet mihinkään toimintaympäristöstä tehtyyn löydökseen. Tulok-
set esitetään tässä näiden erityispiirteiden kautta. Tiivistetyt listat eri metodeilla tehdyistä 
löydöksistä löytyvät liitteistä 13, 14, 15 ja 16. Netnografian löydöksistä 9 oli sellaisia, jotka 
eivät kiinnittyneet mihinkään toisten metodien kautta löytyneeseen erityispiirteeseen. Näitä 
yhdeksää löydöstä ei ole esitelty osana tuloslukua, mutta ne on lueteltu osana liitteiden 13 ja 
14 listoja netnografian löydöksistä.  
 
Tässä luvussa keskitytään esittelemään löydetyt erityispiirteet ja erityispiirteitä pohtineen 
työpajan tulokset. Erityispiirteistä tehdyt johtopäätökset teoreettisen synteesimallin sovelta-
miseen ja sovelletut mallit esitellään Johtopäätökset luvun 5.1 osiossa.  
 
4.1.1 Asiakaskeskeiseen kehittämiseen vaikuttavat erityispiirteet 
Erityispiirre 1: Alustapalvelun toteutus on ohjelmistokehitystä ja tapahtuu ketteränä kehi-
tyksen periaatteiden mukaan 
Digitaalisen palvelun ohjelmistokehityksellinen luonne ja sen myötä ketterä kehitys nousi kah-
den tutkimusmetodin kautta esiin. Kaikissa tutkituissa projekteissa toteutus tehtiin ketteränä 
ohjelmistokehityksenä pyrähdyksissä. Lisäksi ammattilaisten keskusteluista netnografian 
kautta nousi kolme merkittävää löydöstä liittyen Tuplatimantin soveltamiseen digitaalisen 
palvelun kehittämiseen sekä keskustelua vaiheiden nimeämisestä paremmin ohjelmistotuotan-
toprojektiin sopivammaksi. Löydökset on tiivistetty taulukkoon 10. 
 
Taulukko 10: Eri lähteistä ensimmäistä erityispiirrettä tukevat löydökset 
Tutkimus  Löydös 
Projektit Toteutus on ketterän kehityksen mukaista ohjelmistokehitystä 
Netnografia Toisessa timantissa käytännön työ pitkälti ketterän kehityksen mukaista 
(viimeistään neljäs vaihe) (Vahva teema 6/60) 
Netnografia Toisen timantin tarkoituksena on tuottaa toimiva ohjelmisto, joka ratkaisee 
ensimmäisessä timantissa tunnistetun ongelman (Vahva teema 1/2) 
Netnografia Jälkimmäinen timantti on "Designing things right" eli palvelun suunnittelu 
oikein (Vahva teema 1/57) 
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Jälkimmäisen timantin koettiin olevan ”Designing things right”, digitaalisen palvelun suunnit-
telua oikein, mikä käytännössä viittaa käyttäjäkeskeiseen ketterään kehitykseen. Toisen ti-
mantin on tarkoitus tuottaa toimiva ohjelmisto, joka ratkaisee ensimmäisessä timantissa raja-
tun ongelman. Käytännön työn nähtiin olevan vahvasti ketterän kehityksen muotoista, vii-
meistään koko timantin jälkimmäinen puolisko, mutta mahdollisesti jo osa ensimmäisestä 
puoliskosta. 
 
Tämän lisäksi kaikki syvemmin Tuplatimantti-prosessin soveltamista pohtineet blogikirjoituk-
set tarjosivat oman versionsa kaaviokuvasta, jossa eri vaiheita oli nimetty heidän mielestään 
ohjelmistokehitystä kuvastavammin (Taulukko 11). Kaikki seitsemän kirjoittajaa ovat yksimie-
lisiä siitä, että ensimmäinen timantti on ennen ketterää kehitystä tapahtuvaa suunnittelua. 
Seitsemästä kirjoittajasta viisi, eli Nessler, Reynard, Schneider, Devise ja Tanninen korostavat 
ensimmäisen timantin strategista luonnetta sen nimeämisessä. Samat viisi ehdottavat vaihto-
ehtoisia nimiä ensimmäiselle vaiheelle Löydä (Discover). Pääosin ehdotukset korostavat sen 
tutkimuksellista luonnetta. Samat viisi ja HackIt ovat myös ehdottaneet vaihtoehtoisia nimiä 
tai muunnelmia nimestä toiselle vaiheelle Määritä (Define). Näissä ehdotuksissa on kahta vi-
vahdetta. Nessler, Reynard ja Tanninen korostavat vaiheen analyyttistä ja syntetisoivaa luon-
netta, kun taas Schneider, Devise ja HackIt vievät ehdotuksillaan merkitystä jo enemmän 
konkretisoivaan tai mallintavaan merkitykseen. Seitsemästä kirjoittajasta viisi, eli Nessler, 
Reynard, Schneider, Devise ja Tanninen ovat antaneet toiselle timantille nimen tai lyhyen ku-
vauksen. Pääosin nämä ehdotukset heijastelevat toisen timantin ohjelmistokehityksellistä 
luonnetta. Ainoastaan Nessler korostaa metodisesti toteutuksen tekoa oikein.  
 
Useimmat prosessia syvemmin pohtineet kirjoittajat ottivat myös kantaa siihen, mitkä vai-
heista ovat ennen ketterää kehitystä tapahtuvia vaiheita (design up-front) ja mitkä etenevät 
ketterän kehityksen pyrähdyksille tyypillisessä kierrossa (agile loop) toteuta-mittaa-opi (build-
measure-learn) (Taulukko 12). Kirjoittajien välillä nousee enemmän eroja siinä, mitkä vaiheet 
jälkimmäisestä timantista he näkevät tapahtuvan ennen ketterää kehitystä (design up-front) 
ja mitkä osana ketterää kehitystä. Nessler, Reynard ja osittain myös Devise näkevät toisen ti-
mantin ensimmäisen puoliskon olevan vielä ennen ketterää kehitystä tapahtuvaa. Heidän jäl-
kimmäisten vaiheiden Kehitä (Develop) ja Toimita(Deliver) nimet heijastelevat tätä samaa nä-
kemystä.  Nessler on nimennyt Tuplatimantin kaksi viimeistä vaihetta Ideation/Implementa-
tion ja Reynard Iterate/Implement sekä Devise Develop viability/Deliver quality. Tästä on 
nähtävissä, että kaikki kolme näkevät ristiriidan englannin kielisen nimen Develop ja sille an-
netun merkityksen kanssa ohjelmistokehityksen kontekstissa. Develop verbinä ohjelmistokehi-
tyksen kontekstissa yhdistyy voimakkaasti itse ohjelmointiin viittaaviin sanoihin (software de-
velopment, develop code). Ehdotukset Ideation ja Iterate heijastelevat ideointia ja iterointia 
eli vielä parasta ratkaisua etsivää vaihetta ja Develop viability taas toteuttamiskelpoisen rat-
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kaisun suunnittelua.  Nimimerkki Skjoldbroder, Schneider ja HackIT näkevät koko jälkimmäi-
sen timantin olevan jo ketterää kehitystä ja heidän nimeämisehdotuksensa heijastelevat oh-
jelmistokehityksen kieltä näissä vaiheissa (Develop/Deliver, Explore/Create, Build/Improve). 
Sekä Nessler että nimimerkki Skjoldbroder esittävät vielä ajatuksen, kuinka Googlen kehit-
tämä Design sprint metodina heidän mielestään istuisi prosessiin. Nimimerkki Skjoldbroder nä-
kisi Design sprintin olevan erillinen vaihe timanttien välissä, kun taas Nessler näkisi sen olevan 
yksi mahdollinen metodi, mitä käyttää kolmannen vaiheen tutkivana metodina.  
 
Taulukko 11: Tuplatimantti-prosessin vaiheiden nimeäminen 
 
Taulukko 12: Jako ketterään kehitykseen ja edeltäviin vaiheisiin 
 
 
Erityispiirre 2: Työn painopisteeseen ja ”timanttien” laajuuteen vaikuttaa projektin 
tyyppi 
Projektin luonteen vaikutus työn painopisteisiin nousi esiin sekä projektien tutkimuksen että 
netnografian kautta. Löydökset on listattu taulukkoon 13. 
 
  
Löydä (Discover) Määritä (Define) Toimita (Deliver)
Nessler -
Research Synthesis - Implementation
Skjoldbrod
er
Discover Define
Design 
sprint
Deliver
Reynard -
Investigate Interpret - Implement 
Schneider -
Understand (why) Define (how) - Create
Devise
Discover (desirability) Define (feasibility) - Deliver (quality)
HackIT Discover Prototype - Improve
Tanninen
Collecting and 
capturing user needs
Analysis and 
synthesis
-
Protyping and 
evaluation
Develop (viability)
Build
Promlem Space Solution Space
Ideating concepts
Iterate
Define strategy Execute solution (create the outcome)
Explore
Align strategy ---------------  Focus impact Design & Plan ---------- Execute solution
Understand the problem Release problem solving software 
Kehitä (Develop) 
Designing the right thing Designing things right
Ideation 
Develop 
Discover Define Deliver
Nessler Agile loop
Skjoldbroder
Design 
sprint
Reynard - Agile loop
Schneider -
Devise
HackIT -
Tanninen
Design up-front Agile loop
Develop 
Sprint zero
Design up-front
Agile loop
Design up-front Esim. Design sprint
Design up-front Agile loop
Design up-front Agile loop
Ei ota kantaa
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Taulukko 13: Eri lähteistä toista erityispiirrettä tukevat löydökset 
Tutkimus Löydös 
Projektit Projektin tyyppi vaikuttaa tuplatimantin muotoon 
Projektit Käyttäjien ja asiakkaiden osallistaminen toiminnallisuus- ja käytettävyys -
tyyppisiksi luonnehdittavissa projekteissa vastaavat määrältään netnogra-
fia löydöksen mukaista toiminnallisuus- ja käytettävyys -tyyppisen projek-
tin painopisteitä 
Netnografia Eri tyyppisissä projekteissa painopiste eri: ongelman ymmärtäminen, on-
gelman ratkaisu, toiminnallisuus ja käytettävyys, ulkonäkö (merkittävä, 
4/59) 
Netnografia Toinen vaihe on nimetty Määritä (Define) sijasta Mallinna (Prototype) 
(heikko) 
Netnografia Ensimmäinen timantti on asiakaslähtöistä strategiajohtamista (Vahva 
teema5/60) 
Netnografia Ensimmäinen vaihe tutkimusta ja alustavan vaatimusmäärittelyn (brief) 
haastamista (jos sellainen on) (Vahva teema4/38) 
 
Netnografiasta nousi yleisesti Tuplatimantti-prosessin sovellusta digitaalisen palvelun kehityk-
seen kommentoiva teema. Digitaalisen palvelun kehitysprojektit ovat karkeasti jaettavissa 
neljään tyyppiin: ongelman ymmärtäminen, ongelman ratkaisu, toiminnallisuus ja käytettä-
vyys sekä ulkonäkö. Projektin tyyppi vaikuttaa timanttien muotoon ja painopisteisiin (Kuvio 
10). Ongelman määrittely -tyyppisissä projekteissa painopiste on ensimmäisen timantin ongel-
maan tutustumisessa, analyysissa ja ratkaisujen innovoinnissa ja toteutus saattaa olla esim. 
karkea ratkaisukonseptin suunnittelu tarkemmin rajatummalle ongelmalle, ei varsinainen to-
teutus. Ongelman ratkaisu -tyyppisissä projekteissa molemmat timantit ovat tasapainossa, 
niin strateginen ongelmaan tutustuminen, analysointi ja innovointi kuin myös tarkemmin raja-
tun ongelman ratkaisun kehitys ja toteutus. Toiminnallisuuden ja käytettävyyden parannus-
projekteissa lähtökohta on selkeämpi, ensimmäisen timantin ongelmaan tutustuminen ja ana-
lyysi kevyempi ja painopiste on toteutuksessa. Pelkisä ulkoasumuutoksissa vielä vahvemmin 
näin.  
 
 
Kuvio 10: Erityyppisten digitaalisten projektien tyypin vaikutus Tuplatimantti-prosessin muo-
toon ja painopisteisiin.   
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Samantyyppistä jaottelua ja työn painopisteen jakautumista oli havaittavissa kaikista kol-
mesta tutkitusta projektista. Yksi projekteista oli luettavissa isommaksi ongelman ratkai-
suprojektiksi, toinen toiminnallisuus ja käytettävyys -tyyppiseksi ja kolmas sisälsi piirteitä toi-
minnallisuus ja käytettävyys -tyyppisestä projektista sekä ulkonäkö-tyyppisestä projektista.  
 
Myös se, kuinka paljon asiakkaiden ja loppukäyttäjien osallistamista käytännössä tapahtui, 
heijasteli tätä kahdessa tutkitussa Toiminnallisuus ja käytettävyys -tyyppiseksi luokiteltavissa 
olevassa projekteissa. Tutkituissa projekteissa toiminnallisuus ja käytettävyys -tyyppiset pro-
jektit olivat Finnavetoisia. Finna käyttää organisaatioasiakas- ja loppukäyttäjäpalautetta tä-
mäntyyppisten uudistusten ideoinnin pohjana.  Tämäntyyppisissä projekteissa suunnitelmia 
kommunikoidaan organisaatioasiakkaille säännöllisesti järjestettävissä sektoritapaamisissa se-
kä Finnan ja asiakasorganisaatioiden yhteisellä verkkoforumilla. Pääasiassa tämäntyyppisissä 
projekteissa näissä kanavissa esitellään jo valmiiksi luotu pohjaehdotus, jota asiakkaat voivat 
kommentoida. Asiakkaat olivat tyytyväisiä osallistamisen tasoon näissä projekteissa. Tällai-
sissa projekteissa, jos käyttäjiä osallistettiin, se tapahtui käytettävyystestauksen kautta vai-
heessa, jossa jotain konkreettista testattavaa alkoi olla. Kaksi kolmesta tutkitusta projektista 
oli tällaisia. Myös, jos asiakasorganisaatiot innovoivat itse teeman ympärillä, mitkä erityisesti 
heidän tarpeensa teemaan liittyen olivat, asiakkailta nousseisiin ideoihin tartuttiin ja niitä 
työstettiin edelleen osallistaen kyseistä asiakasta työhön.  Yhteistä ohjattua innovointia asiak-
kaiden kanssa ei tämän tyyppisissä projekteissa ollut. Aina sitä ei toiminnallisuus ja käytettä-
vyys –tyyppisessä projektissa tarvita, mutta toisessa tutkituista projekteista yhdeltä haasta-
teltavalta nousi ajatus, että tiettyyn osa-alueeseen liittyen ohjattu lisäpohdinta asiakasorga-
nisaatioiden kanssa olisi kenties ollut hyvä. Esimerkiksi olisi voinut olla yksi kumppaniorgani-
saatio, jonka kanssa lähemmin pohtia ominaisuuksia.  
 
Tätä samaa epäsuorasti sivusi myös yksittäinen netnografiasta noussut heikko teema: Tuplati-
mantin toinen vaihe oli nimetty ”Määritä” sijaan ”Mallinna” (prototype). Tämän voisi ajatella 
heijastelevan sitä, että ohjelmistoprojekteissa konseptointi kiteytyy ensimmäiseen visuaali-
seen representaatioon konseptista. Netnografian yksittäisen lähteen tapauksessa jo proto-
tyyppiin saakka, mutta Finnan tapauksessa toiminnallisuus ja käytettävyys -tyyppisissä projek-
teissa rautalankapiirroksiin. Tutkitussa ongelman ratkaisu –tyyppisessä projektissa alkuvaiheen 
selvityksen ja keskusteluiden määrä heijasteli työmäärältään tätä jakoa, vaikka varsinaisesti 
alkuvaiheessa ei käyttäjätutkimuksia käytetty. Tämä johtui todennäköisemmin muista sei-
koista kuin että niitä ei olisi ollut hyödyllistä tehdä (näistä lisää seuraavissa erityispiirteissä). 
 
Aihetta sivuaa epäsuorasti myös kaksi muuta vahvaa netnografialöydöstä: ensimmäinen ti-
mantti on asiakaslähtöistä strategiajohtamista sekä ensimmäisen timantin ensimmäinen puo-
lisko on nimenomaan tutkimusta ja alustavan vaatimusmäärittelyn (jos sellaista on) haasta-
mista. Tästäkin näkökulmasta ensimmäisen timantin koon ja työn painotusten merkitys on 
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looginen. Toiminnallisuus ja käytettävyys -tyyppisissä projekteissa kohdekäyttäjäryhmä on jo 
tuttu, sen tarpeet pääosin kartoitettu ja lähtökohtana muutokselle on asiakasorganisaatioiden 
ja loppukäyttäjien palaute.  Tässä on vähemmän tutkittavaa ja haastettavaa kuin uuden tyyp-
pisiin ratkaisuihin tähtäävässä ongelman määrittely tai ratkaisu –tyyppisissä projekteissa. 
 
Erityispiirre 3: Riippuvuus taustajärjestelmän toteutukseen on alustapalvelun kehitykseen 
vaikuttava erityispiirre 
Sekä ekosysteemianalyysistä että projektien tutkimuksesta nousi esiin riippuvuus taustajärjes-
telmän toteutukseen. Taulukkoon 14 on lueteltu tätä erityispiirrettä tukevat löydökset. 
 
Taulukko 14: Eri lähteistä kolmatta erityispiirrettä tukevat löydökset 
Tutkimus  Löydös 
Ekosysteemiana-
lyysi 
Asiakkaiden ja kumppanien taustajärjestelmät ovat luettavissa Finnan 
komponenteiksi ja Finnan kehistys on riippuvainen niiden kehityksestä 
Projektit Taustajärjestelmän toteutus tuo lisän ”Tuplatimantin” painopisteeseen 
ja muotoon 
Projektit Muutoksien tekeminen taustajärjestelmiin tapahtuu asiakasorganisaa-
tioiden (tai kumppanien) kautta 
 
Asiakkaan näkökulmasta Finna ei toimi palveluna ilman sisältöä, joten ajatuksellisesti myös 
sisällöntarjoajaorganisaatiot (organisaatioasiakkaat) ovat Finnan komponentteja. Finnassa on 
tällä hetkellä (toukokuu 2018) mukana 9 arkistoa, 235 kirjastoa ja 68 museota (Finnan asia-
kastiedon rekisteri 2018).  Katso tarkempi lista Liitteestä 1. Sisällöntarjoajien sisältöä ei säily-
tetä Finnassa, vaan tiedot sisällöstä haetaan organisaatioiden taustajärjestelmistä käyttäen 
MARC 21, LIDO, EAD ja Dublin Core -metatiedon siirtoformaatteja (standardoidut siirtofor-
maatit) (Finna asiakaswiki 2018d). Ilman taustajärjestelmää ei sisältöä voida näyttää Fin-
nassa, joten myös taustajärjestelmien voidaan nähdä olevan Finna-palvelun komponentteja. 
Tällä hetkellä Finna tukee 11 kokoelmanhallintajärjestelmää, 8 kirjastojärjestelmää ja kahta 
julkaisuarkistojärjestelmää (Taulukko 15) (Finna asiakaswiki 2018e). Kuvio 11 kiteyttää Finna-
palvelun ekosysteemiä. 
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Kuvio 11: Finna-palvelun ekosysteemi 
 
Taulukko 15: Finnan tukemat kokoelmanhallinta-, kirjastojärjestelmät sekä julkaisuarkistot 
 
 
Finna-palvelu sisältää myös aineistojen tarjoajien esittelysivut eli organisaatioiden ja toimi-
pisteiden esittelysivut. Näillekin tiedoille Finna on vain käyttöliittymä ja itse tiedot sijaitse-
vat muissa tietokannoissa. Museoiden organisaatio- ja toimipistetiedot sijaitsevat museotieto-
kannassa (Finna asiakaswiki 2018f). Kirjastojen ja arkistojen organisaatio- ja toimipistetiedot 
sijaitsevat Kirjastohakemiston Kirkanta-palvelussa (Finna asiakaswiki 2018g). Ilman tätä sisäl-
töä kyseiset sivut eivät toimi, joten museotietokannan ja Kirkannan voidaan katsoa ekosystee-
min näkökulmasta olevan Finnan komponentteja.  
 
Kokoelmanhallintajärjestelmät Kirjastojärjestelmät Julkaisuarkistot
Musketti (haravointi) Voyager (haravointi + asiakastoiminnot) DSpace (haravointi)
Muusa (haravointi) MetaLib (haravointi) Omeka (haravointi)
E-kuva (haravointi) SFX (haravointi)
Memoron (haravointi) Axiell Aurora (haravointi + asiakastoiminnot)
Profium Sense (haravointi) Sierra (haravointi + asiakastoiminnot)
Gredi / Mediaksi (haravointi) Koha (haravointi + asiakastoiminnot)
NEO (haravointi) Gemini (haravointi + asiakastoiminnot)
MuseumPlusRia (valmisteilla) MikroMarc (valmisteilla)
Collecte (valmisteilla)
Vakka (haravointi)
Svenska Litteratursällskapetin 
kokoelmanhallintajärjestelmä 
(haravointi)
Tietoarkiston Kuha (haravointi)
AHAA-järjestelmä (testattu)
 66 
Ensimmäinen löydös projekteista toi esiin, että taustajärjestelmän toteutus tuo lisän ”Tupla-
timantin” painopisteeseen ja muotoon. Ilman oikeaa dataa on vaikea aloittaa alustapalvelun 
teknistä toteutusta. Se pakostakin vaiheistaa alustapalvelun toteutuksen alkamaan vasta taus-
tajärjestelmän toteutuksen jälkeen. Taustapalvelun toteutus voi olla aivan erillinen oma vai-
heensa, jonka aikana Finna-työ ei juurikaan voi edetä. Taustajärjestelmätoteutuksia saattaa 
olla enemmän kuin yksi ja ne etenevät toisistaan riippumattomassa tahdissa. Yhdessä projek-
teista oli riippuvuuksia yhteen taustajärjestelmään, ja taustajärjestelmän toteutusvaiheessa 
on voitu tehdä vain Finnan määrittelytyyppistä työtä ja käyttöliittymän hahmottelu -tyyppistä 
työtä samaan aikaan taustajärjestelmän toteutuksen kanssa. Varsinainen toteutus on alka-
massa vasta taustajärjestelmän toteutuksen jälkeen.  Toisessa projektissa oli riippuvuuksia 
kahteen taustajärjestelmään ja kumpikin taustajärjestelmätoteutus eteni omassa tahdissaan. 
Finna-integraation toteutusta on ollut mahdollista vain hahmotella taustajärjestelmän toteu-
tuksen kanssa yhtä aikaa ja varsinainen integraatiototeutus on ollut mahdollista vasta tausta-
järjestelmän valmistuttua. Kuvio 12 havainnollistaa taustajärjestelmän tuomaa vaikutusta 
Tuplatimantti-prosessiin. 
 
 
Kuvio 12: A) Taustapalvelun toteutus voi olla aivan erillinen oma vaiheensa, jonka aikana 
Finna-työ ei juurikaan voi edetä B) Taustajärjestelmätoteutuksia myös saattaa olla enemmän 
kuin yksi ja ne etenevät toisistaan riippumattomassa tahdissa. 
  
Toinen löydös projekteista toi esiin, että muutoksien tekeminen taustajärjestelmiin tapahtuu 
asiakasorganisaatioiden tai kumppaniorganisaatioiden kautta. Kahdessa projektissa kolmesta 
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oli muutoksia asiakkaiden tai muiden kumppaneiden taustajärjestelmiin. Muutoksien teettä-
misestä vastasi asiakasorganisaatio tai kumppani, vaikka Finna saattoi maksaa osan muutostöi-
den kustannuksista.   
 
Erityispiirre 4: Mikäli ensimmäistä ”timanttia” koordinoivalla organisaatiolla ei ole käyttä-
jäkeskeisen suunnittelun osaamista ensimmäiseen timanttiin ei sisällytetä käyttäjien osal-
listamista  
Projektien ja netnografian tutkimuksen kautta nousi esiin teema, että ensimmäinen timantti 
jää usein käytännössä tekemättä, jos organisaatioista puuttuu käyttäjäkeskeisen suunnittelun 
osaamista. Löydökset on listattu taulukkoon 16. 
 
Taulukko 16: Eri lähteistä neljättä erityispiirrettä tukevat löydökset 
Tutkimus  Löydös 
Netnografia Usein käytännössä (koska firmoilta puuttuu osaaminen) ”ensimmäinen ti-
mantti” jää tekemättä (heikko) 
Projektit Käyttäjäkeskeinen kehitys jää hyödyntämättä projektin alkupuolella, mi-
käli etenemistä koordinoi organisaatio, jolla ei ole siihen liittyvää osaa-
mista 
 
Netnografiasta nousi esiin yksittäinen heikko teema, että usein ensimmäinen timantti ei käy-
tännössä tapahdu, koska yrityksiltä puuttuu oikeanlainen osaaminen.  
 
Projektien tutkimuksesta nousi esiin havainto, että käyttäjäkeskeisen kehityksen osaaminen 
on alustapalvelun puolella ja jää hyödyntämättä projektin alkupuolella, mikäli työn etene-
mistä koordinoi organisaatio, jolla ei ole siihen liittyvää asiantuntemusta. Digitaalisen alusta-
palvelun keskeinen ammattitaito on tehdä ohjelmistokehitystä, joten sinne on kerätty niin 
tietojärjestelmäkehitysosaamista kuin käyttäjäkeskeisen suunnittelun osaamista. Asiakasorga-
nisaatioiden keskeinen ammattitaito ja asiantuntemus ovat tyypillisesti muissa asioissa, heillä 
ei juurikaan ole ohjelmistokehitysosaamista eikä käyttäjäkeskeisen suunnittelun osaamista ja 
heiltä puuttuu tietämys, kuinka soveltaa käyttäjäkeskeisen suunnittelun metodiikkaa ohjel-
mistoprojektin alkuvaiheisiin. Ylipäätään käyttäjädatan käyttö ja käyttäjien osallistaminen 
assosioidaan alustapalveluun sekä niihin työvaiheisiin, missä he olettavat alustapalvelun akti-
voituvan isommin eli taustajärjestelmän valmistumisen jälkeisiin vaiheisiin.  Alustapalvelun 
vain oletetaan tehneen tarvittavat käyttäjätutkimukset. Projektin loppuvaiheeseen osataan 
ajatella käyttäjien tutkimista esim. käytettävyystestin muodossa, mutta siitäkin oletetaan, 
että alustapalvelu tekee sen. 
 
Projekteissa, joiden alkuvaiheiden vetovastuu on muulla organisaatiolla kuin alustapalvelulla, 
työ keskittyy tämän organisaation erityisosaamisalueisiin ja käyttäjäkeskeisen suunnittelun 
metodiikkoja ei hyödynnetä ennen kuin projektin loppupäässä. Palvelun kehitystä ei hahmo-
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teta palveluinnovaatiotyönä ja käyttäjäkeskeinen innovointi on vierasta. Tämä ilmiö oli ha-
vaittavissa yhdestä projektista, jossa solmukohtaorganisaatioksi muodostui taustajärjestelmän 
kehityksestä vastaava organisaatio.  
 
Jälkikäteen kysyttäessä alustapalvelun edustajat kokivat, että projekti olisi hyötynyt alkupää-
hän sijoitetusta käyttäjätutkimuksesta ja käyttötapausten teknisemmästä analyysistä ja ni-
menomaan hahmottivat, että käyttötapausten ymmärtämys olisi juontanut laajempaan tekni-
seen analyysiin. Asiakasorganisaatioiden puolella osattiin jälkikäteen toivoa, että ehkä jokin 
tekninen analyysi sinne alkupäähän olisi ollut hyvä, mutta heiltä puuttui ajatus siitä, että ni-
menomaan käyttötapausten syvempi ymmärtäminen ohjaisi teknisen analyysin oleellisiin koh-
teisiin.  
 
Erityispiirre 5: Vahvin solmukohta muodostuu isointa teknistä muutostyötä koordinoivaan 
organisaatioon 
Taulukko 17: Viidettä erityispiirrettä tukevat löydökset 
Tutkimus  Löydös 
Projektit Vahvin solmukohta muodostuu isointa teknistä muutostyötä koordinoivaan 
organisaatioon 
 
Projektien tutkimuksesta nousi esiin, että vahvin solmukohta muodostuu isointa teknistä muu-
tostyötä koordinoivaan organisaatioon (Taulukko 17). Prahalad & Ramaswamy (2004, 93-117) 
esittävät, että verkostossa organisaatiot, jotka osallistuvat johtamiseen, rakentavat liittoumia 
ja muokkaavat polkuja tuotteille/palveluille, informaatiolle ja asiantuntemukselle ovat ns. 
solmukohtaorganisaatioita. Ne ovat erityisen vahvoja arvon luomisessa asiakkaille ja ovat vah-
vimmassa asemassa fasilitoimaan arvon luomista kaikille tahoille.  
 
Julkista digitaalista palvelua luodessa teknisen kehitystyön koordinointi vaikuttaa olevan 
rooli, joka luo solmukohta-aseman organisaatiolle. Usein alustapalvelu on vahvimmin teknistä 
työtä koordinoiva ja luonnollinen solmukohtaorganisaatio. Tällöin alustapalvelu on vahvim-
massa asemassa työn fasilitoinnissa.  
 
Joissain projekteissa taustajärjestelmän kehitystyö on niin iso urakka, että se vaatii usean or-
ganisaation koordinaatiota useiksi vuosiksi. Tällöin työtä koordinoiva ydin muodostuu vuosia 
taustajärjestelmän kehitystyötä koordinoivaan organisaatioon eli vahvin työtä fasilitoiva sol-
mukohta asettuu tähän organisaatioon. Tällöin vaikka alustapalvelu on mukana työssä, niin 
alustapalvelulla ei välttämättä ole työtä fasilitoivaa roolia. Sillä ei ole mahdollisuutta vaikut-
taa siihen, millä tavoin työtä viedään eteenpäin ja mihin työvaiheisiin se osallistetaan ja on 
mahdollista, että se jää vuosiksi sivuun kehitystyöstä. Tämä oli havaittavissa yhdestä tutki-
tuista projekteista.  
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Julkisella organisaatiolla voi myös olla muita ominaisuuksia, jotka luovat sille solmukohta-
tyyppistä roolia ihmisten mielissä ja siten vahvistavat esimerkiksi teknisen työn koordinoin-
nista syntyvää solmukohtaroolia työn fasilitoijana. Julkisella organisaatiolla voi olla lakisäätei-
nen asema tarjota palveluita muille tietyn sektorin organisaatioille ja sillä voi olla jopa rooli 
julkisen rahoituksen jakajana muille sektorin organisaatioille.  
 
Löydös ei välttämättä vaikuta asiakas- ja käyttäjäkeskeiseen suunnitteluun, mutta yhdistet-
tynä kahteen edelliseen löydökseen se voi tarkoittaa, että jollei asiaan kiinnitetä huomiota 
toteutus voi olla hyvinkin pitkällä ennen kuin alustapalvelun käyttäjäkeskeisen suunnittelun 
asiantuntemus otetaan mukaan suunnitteluun. 
 
Erityispiirre 6: Solmukohtaorganisaatioiden resurssit ovat rajalliset  
Taulukko 18: Kuudetta erityispiirrettä tukevat löydökset 
Tutkimus  Löydös 
Projektit Solmukohtaorganisaatioiden resurssit ovat rajalliset 
 
Projektien tutkimuksesta nousi esiin piirre, että myös solmukohtaorganisaatioiden resurssit 
ovat rajalliset (Taulukko 18). Kolmesta tutkitusta projektista tunnistettiin kaksi solmukohta-
tyyppistä organisaatiota ja kummankin haastateltujen työntekijöiden joukosta nousi erilaisia 
kommentteja siitä, että johonkin raja pitää vetää. Aivan kaikkea ei voi tehdä, eikä aivan kaik-
kiin yksilöllisesti pitää yhteyttä. Toisesta organisaatiosta nousi kommentti, että lakisääteisen 
aseman ulkopuolellakin on luontevaa tukea saman tyyppisissä asioissa ei-lakisääteisiäasiak-
kaita jonkin verran, mutta vastaavan tason tukea kuin mitä lakisääteisille asiakkaille tarjo-
taan ei vain resurssien puolesta ole mahdollista tarjota. Finnan puolelta taas nousi ajatus, 
että asiakkaita alkaa olla niin paljon, että niihin kaikkiin ei voi yksilöllisesti pitää yhteyttä, 
vaan on löydettävä tahoja, jotka koordinoivat/edustavat alaryhmiä.  
 
Toiminnallisuus ja käytettävyys -tyyppisissä projekteissa Finna vaikuttaa löytäneen varsin hy-
vän tasapainon asiakkaiden osallistamiseen sektoritapaamisten sekä Finnan ja asiakasorgani-
saatioiden yhteisen verkkoforumin kautta ja asiakkaat vaikuttivat niissä tyytyväisiltä osallista-
misen tasoon.  
 
Erityispiirre 7: Vaatimusten ”omistajuus” asettuu isoimman teknisen osan toteuttavalle 
organisaatiolle 
Taulukko 19: Erityispiirrettä 7 tukevat löydökset 
Tutkimus  Löydös 
Projektit Vaatimusten ”omistajuus” asettuu isoimman teknisen osan toteuttavalle 
organisaatiolle 
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Projektien tutkimuksen kautta nousi esiin havainto, että vaatimusten omistajuus vaikuttaa ih-
misten mielissä (niin Finnassa kuin asiakasorganisaatioissa) sijaitsevan isoimmasta teknisen 
toteutuksen osasta ja sen koordinaatiosta vastaavassa organisaatiossa, usein alustapalvelussa 
(Taulukko 19). Organisaatiolla saattaa olla koordinaatioon erilaisia mekanismeja, esim. työ-
ryhmiä. Kun omistajuuden nähtiin olevan Finnan puolella, omistajiksi ajateltiin kehityspäällik-
köä ja palvelusuunnittelijoita.  
 
Erityispiirre 8: Ei-teknisissä organisaatioverkostoissa teknisistä asioista kommunikointi on 
haasteellista 
Kommunikaation hankaluus digitaalisissa projekteissa nousi esiin sekä projektien tutkimuksen 
kautta että muutamasta heikosta netnografia löydöksestä. Tähän liittyvät löydökset ovat ha-
janaisempia, mutta kaikki on käännettävissä haasteeseen, kuinka kommunikoida teknisistä 
asioita ei-teknisten organisaatioiden kanssa. Löydökset on lueteltu taulukkoon 20. 
 
Taulukko 20: Eri lähteistä erityispiirrettä 8 tukevat löydökset 
Tutkimus  Löydös 
Projektit Ei-teknisessä organisaatioverkostossa digitaalipalvelun kehittämisessä 
viestintä ja päätöksenteko voi olla haasteellista organisaatioiden välillä 
Netnografia Tuplatimantti-malli toimii erityisesti kommunikaatiokehyksenä, miten pro-
jektin on tarkoitus edetä ja minkä tyyppisessä vaiheessa kulloinkin ollaan 
menossa, esimerkiksi ollaanko vasta tiedonkeruuvaiheessa vai ollaanko jo 
päätöstentekovaiheessa. Tuplatimantti on keino visualisoida prosessia ja 
tuoda kaikki kommunikaatiossa samalle tasolle. (5/0) 
Netnografia Jos projektin alkuvaiheisiin kuten käyttäjätutkimukseen ja liiketoiminnan 
tavoitteiden kartoitukseen kulutetaan merkittävästi aikaa, kuilu eri sidos-
ryhmien odotusten välillä kasvaa. Käytännössä ainut toimiva ratkaisu on 
lähteä liikkeelle nopeasti toteuttamalla prototyyppi ensimmäisistä ide-
oista ja niiden tutkimuksen kautta tehdä käyttäjätutkimusta.  (heikko) 
Projektit Ei-tekniselle asiantuntijalle vasta käyttöliittymäpiirros tai -prototyyppi 
konkretisoi, mitä oikein ollaan tekemässä  
 
Projekteista nousi esiin, että ei-teknisessä organisaatioverkostossa digitaalipalvelun kehittä-
misessä viestintä ja päätöksenteko voi olla haasteellista organisaatioiden välillä. Yksi haaste 
on keskustelu ja viestintä teknisesti monimutkaisista asioista. Kuinka viestiä selkeästi tekni-
sistä mahdollisuuksista ja rajoituksista tasolla, jolla ei-teknisetkin asiakkaan edustajat voivat 
osallistua päätöksentekoon ilman, että heille muodostuu haasteista liian yksinkertainen kuva. 
Ruohonjuuritasolla keskusteluihin vielä saadaan tekniset asiantuntijat paikalle ja tekninen asi-
antuntemus on edustettuna, mutta itse päätöksenteko saattaa siirtyä korkeammalle johtota-
solle, jolloin mukana ei enää olekaan teknistä asiantuntemusta. Siinä tapauksessa olisi tär-
keää, että kaikilla olisi oikea käsitys mahdollisuuksista ja rajoitteista. Toinen haaste on, että 
ylipäätään organisaatioverkostossa ja isoissa organisaatioissa palvelua kehittäessä on vaikea 
löytää aina juuri oikeat henkilöt keskusteluihin, kun osallistuvat organisaatiot ovat niin erilai-
sia, että yhdessä paikkaa ei voi olla tietämystä kaikesta. 
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Samaten projekteista nousi, että ei-tekniselle asiantuntijalle vasta käyttöliittymäpiirros tai 
−prototyyppi konkretisoi mitä oikein ollaan tekemässä. Yhden projektin yksi haastatelluista 
asiakkaista kommentoi, että projekti alkoi konkretisoitua aivan eri tavalla, kun ensimmäiset 
versiot taustajärjestelmän käyttöliittymästä olivat nähtävillä. 
 
Yksi yksittäinen heikko teema, joka nousi netnografiasta oli, että käytännössä, jos alkuvai-
heen käyttäjätutkimukseen käytetään pidemmän aikaa, alkaa eri sidosryhmien odotusten vä-
lille muodostua eroja, jolloin ainut toimiva tapa varautua tähän, on luoda prototyyppi ensim-
mäisistä ideoista heti ja alkaa sen testauksen kautta tutkia käyttäjiä. Tästäkin on tulkitta-
vissa, että sidosryhmät kuulevat ja tulkitsevat keskusteluja eri tavoin ja prototyyppi on kom-
mentoijan mielestä ainut keino tuoda heidät samalle tasolle mahdollisimman nopeasti.  
 
Toinen vahva netnografiasta löytynyt teema myösk sivuaa aihetta. Teeman mukaan Tuplati-
mantti toimii erityisesti kommunikaatiokehyksenä eli keinona visualisoida prosessia, jolloin 
kaikille on selvää, minkä tyyppisessä vaiheessa ollaan. Tästäkin voisi tulkita, että ilman visu-
aalista mallia eri tahoille olisi epäselvää, minkä tyyppisessä vaiheessa ollaan, mikä esimerkiksi 
saattaisi johtaa päätöksentekoon vaikkapa tiedonkeruuvaiheessa, jossa teknistä arviointia ei 
vielä ole tehty.  
 
Erityispiirre 9: Uusien ominaisuuksien käyttöönotto organisaatioverkostossa on oleellinen 
osa toteutuksen tuotantoon vientiä alustapalvelussa 
Kahdessa projektista kolmesta nousi esiin, että uuden ominaisuuden käyttöönotto kannattaa 
suunnitella hyvin ja seurata sitä. Alustapalvelussa käyttöönoton suunnittelu on organisaatio-
asiakaslähtöistä palvelun suunnittelua, vaikka ei varsinaisesti kuulu käyttöliittymäsuunnitte-
luun (Taulukko 21). 
 
Taulukko 21: Yhdeksättä erityispiirrettä tukevat löydökset 
Tutkimus  Löydös 
Projektit Käyttöönotto alustapalvelussa tulee suunnitella systemaattisesti osana tuo-
tantoon vientiä 
 
Ominaisuuden käyttöönotto kannattaa suunnitella hyvin ja seurata sitä systemaattisesti, mi-
käli ominaisuuden käyttöönotto vaatii erillisiä toimia organisaatioasiakkailta. Projektissa, 
jossa näin oli tehty, käyttöönotto oli sujunut hyvin ja kaikilla organisaatiolla oli ominaisuus 
käytössä suunnitellussa ajassa. Projektissa, jossa käyttöönottoa ei oltu suunniteltu ja seurattu 
systemaattisesti, oli vielä pari vuotta myöhemminkin organisaatioita, jotka eivät olleet otta-
neet ominaisuutta käyttöön. Alustapalvelussa käyttöönoton suunnittelu hyvin on organisaatio-
asiakaslähtöistä suunnittelua, vaikka ei varsinaisesti kuulu käyttöliittymäsuunnitteluun.  
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Erityispiirre 10: Käytännössä osa prosessista vesiputousta ja osa ketterää kehitystä  
Projektien tutkimuksen sekä netnografian kautta nousi esiin, että käytännössä osa prosessista 
on vesiputousta ja osa ketterää kehitystä. Liittyvät löydökset on listattu taulukkoon 22.  
 
Taulukko 22: Eri lähteistä kymmenettä erityispiirrettä tukevat löydökset 
Tutkimus  Löydös 
Projektit IT-projektien ”ketteryys” vastaan julkisten organisaatioiden ohjauksen 
”vesiputousmaisuus” 
Netnografia (Tuplatimantti) prosessi on yhdistelmä vesiputousta ja ketterää kehi-
tystä (Vahva teema 5/0) 
Netnografia (Syitä miksi käyttää Tuplatimanttiprosessia) Muotoiluajattelu ja ketterä 
ohjelmistokehitys täydentävät toisiaan ja Tuplatimantti auttaa visuali-
soimaan sitä. (Vahva teema 7/0) 
 
Projekteista nousi esiin, että välillä IT-projektien ”ketteryys” ja julkisten organisaatioiden 
ohjauksen ”vesiputousmaisuus” ovat vastakkain.  IT-projektit ovat julkisissakin organisaa-
tioissa ketterän kehityksen mukaisia, mutta projekteja ohjaava hallinto ei välttämättä. Jul-
kishallinnollinen tapa muodostaa työryhmiä on hyvin ketterän kehityksen vastainen työtapa, 
jos työryhmän jäsenet valmistelevat asioita kaikkien muiden töidensä ohella ja työryhmä 
saattaa asettaa asioita odottamaan kuukausiksi tai jopa vuosiksi. Yhdessä projektissa tutki-
tuista kolmesta tämän suuntaisia kommentteja nousi esiin sekä haastateltujen Finnalaisten 
että haastateltujen asiakkaiden joukosta.  
 
Netnografian puolelta taas nousi kaksi vahvaa havaintoa siitä, että Tuplatimantti-prosessi yli-
päätään on yhdistelmä Vesiputous-tyyppistä ajattelua ja ketterää kehitystä ja että tämä ni-
menomaan on syy käyttää sitä. Sen avulla on mahdollista yhdistää molempien työskentelyta-
pojen parhaat puolet täydentämään toisiaan.  
 
Erityispiirre 11: Sisällöntuotannollinen riippuvuus asiakasorganisaatioihin 
Ekosysteemianalyysistä nousi, että Finnan kaikki pääsisältö tulee asiakasorganisaatioilta (Tau-
lukko 23). Kuten jo kolmannen erityispiirteen kohdalla todettiin, ekosysteemianalyysista nousi 
esiin, että asiakkaan näkökulmasta ilman sisältöä Finna ei palveluna toimi, joten ajatukselli-
sesti myös sisällöntarjoajaorganisaatiot (organisaatioasiakkaat) ovat Finnan komponentteja. 
Samassa yhteydessä tuli todettua, että riippuvuus on merkittävä, koska tällä hetkellä tämä 
tarkoittaa riippuvuutta 9 arkistoon, 235 kirjastoon ja 68 museoon.  Tutkituissa kolmessa pro-
jektissa tämä näkyi lähinnä riippuvuutena taustajärjestelmiin. Mikäli uudet ominaisuudet liit-
tyisivät kokonaan uudentyyppisen sisällön tarjoamiseen, käyttäjäkokemuksen suunnitteluun 
vaikuttaa merkittävästi, mitä asiakasorganisaatiot ovat valmiit tarjoamaan.  
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Taulukko 23: Erityispiirrettä 11 tukevat löydökset 
Tutkimus  Löydös 
Ekosysteemi Finnalla on sisällöntuotannollinen riippuvuus asiakasorganisaatioihin 
 
Erityispiirre 12: Riippuvuudet avoimen lähdekoodin ohjelmistoihin 
Ekosysteemin analyysistä nousivat riippuvuudet avoimen lähdekoodin ohjelmistoihin VuFind, 
Solr ja Voikko. Finna-palvelu itsessään on rakennettu kansainvälistä ja omaa tuotantoa ole-
vien avoimen lähdekoodin ohjelmistojen päälle. Merkittävimmät ei-omaa tuotantoa olevat oh-
jelmistot ovat käyttöliittymän pohjalla oleva VuFind, hakumoottori Solr sekä Suomen kielen 
erityispiirteiden huomioon ottamisen mahdollistava Voikko. (Kansallinen digitaalinen kirjasto 
2018.) Erityispiirrettä tukevat löydökset on listattu taulukkoon 24. 
 
Riippuvuus  avoimen lähdekoodin ohjelmistoihin ei näyttäytynyt suoraan tutkituissa projek-
teissa, mutta ohjelmistot asettavat rajoituksia Finnan kehittämiselle. Vaikka periaatteessa 
lähdekoodi mahdollistaa ohjelmiston vapaan muokkauksen, käytännössä ohjelmiston pääkehi-
tyslinjasta ei kannata erkaantua liiaksi. Kansainväliset yhteisöt kehittävät ohjelmistojen pää-
linjoja koko ajan ja tämän työn myötä myös kaikki ohjelmistoa käyttävät tahot saavat uudet 
ominaisuudet käyttöönsä. Jos omassa käytössä oleva versio erkaantuu liiaksi päälinjasta, uu-
sien ominaisuuksien käyttöönotto voi olla hyvin työlästä. Solr- ja Voikko-ohjelmistoja käyte-
tään Finnassa lähes muokkaamattomina. Käyttöliittymän pohjalla oleva VuFind-ohjelmisto 
vaikuttaa merkittävästi käyttäjäkokemuksen kehittämiseen. Finnalla on omia päälinjasta poik-
keavia ratkaisuja, mutta pääosin Finna pyrkii seuraamaan päälinjaa. Finna myös osallistuu Vu-
Findin kehittämiseen ja tarjoaa kehittämiään ominaisuuksia kansainväliselle yhteisölle. 
 
Taulukko 24: Erityispiirre 12 vaikuttavat löydökset 
Tutkimus  Löydös 
Ekosysteemi Riippuvuus avoimena lähdekoodina kehitettyihin ohjelmistoihin VuFind, 
Solr, Voikko 
 
4.1.2 Asiakaskeskeiseen kehittämiseen epäsuorasti vaikuttavat erityispiirteet 
Erityispiirre 13: Projektilta puuttuu usein organisaatiorajat ylittävä projektijohto 
Projektien tutkimuksen puolelta nousi esiin löydös, että projektilta usein puuttuu organisaa-
tiorajat ylittävä projektijohto (Taulukko 25). Organisaatioverkostossa toteutettu projekti tar-
vitsisi projektipäällikön, joka seuraisi ja ohjaisi projektin edistystä yli koko organisaatiover-
koston, mutta kellään yhdellä henkilöllä ei käytännössä voi olla kaikkea vaadittavaa tietä-
mystä kaikista organisaatioista. Kahdessa projektista tutkitusta kolmesta oli organisaatiorajat 
ylittäviä toteutuksen osia ja kummastakin puuttui tämäntyyppinen johto. Osallistujat kom-
 74 
mentoivat projektin etenevän hitaammin kuin mitä se olisi edennyt, jos kaikki olisi tehty yh-
den talon sisällä. Samoin he kommentoivat, että kun on kiire muutenkin, niin, jos asiakkaan 
teknisen toteutuksen osuus on myöhässä luvatusta, ei sen perään kysellä, vaan tehdään vä-
lissä muuta ja aletaan resursoimaan projektille toteuttajaa vasta kun oikeasti nähdään jotain 
konkreettista asiakkaalta.  
 
Taulukko 25: Erityispiirrettä 13 tukevat löydökset 
Tutkimus  Löydös 
Projektit Projektilta puuttuu usein organisaatiorajat ylittävä projektijohto 
 
Erityispiirre 14: Verkostossa palvelua luodessa kokonaisratkaisun kannalta oleellisia rat-
kaisuja saattaa jäädä toteuttamatta, koska niille ei löydy ”omistajaa”  
Projektien tutkimuksesta kaksi löydöstä koskettaa ongelmatilanteita, joissa ei millään tahdo 
löytyä ratkaisuvastuun ottavaa organisaatiota. Löydökset on listattu taulukkoon 26. 
 
Taulukko 26: Erityispiirteeseen 14 liittyvät löydökset 
Tutkimus  Löydös 
Projektit Innovaation täyden vaikutuksen toteutumisen kannalta oleellisia ratkaisuja 
saatetaan siirtää vuosiakin ilman, että kukaan tarttuisi vetovastuuseen rat-
kaisun saamiseksi. 
Projektit Tilanteessa, jossa ongelmalle ei tahdo löytyä ratkaisuja, kaikkia tahoja ra-
hoittava ministeriö voi virallisesti tai epävirallisesti saada tilanteen ratkea-
maan 
 
Ensimmäinen löydös on, että innovaation täyden vaikutuksen toteutumisen kannalta oleellisia 
ratkaisuja saatetaan siirtää vuosiakin ilman, että kukaan tarttuisi vetovastuuseen ratkaisun 
saamiseksi. Digitaalisen palvelun muodostavassa järjestelmäverkossa ei ole aina itsestään sel-
vää, mihin järjestelmään tietyt välttämättömät ominaisuudet tulisi toteuttaa, tai minkä jär-
jestelmäverkostoa tuottavista organisaatioista tulisi ottaa toteutusvastuu. Ongelma saattaa 
myös olla, että taholla, jolle ominaisuus luonnollisimmin kuuluisi ei ole rahoitusta sillä het-
kellä sen tyyppisen ongelman ratkaisuun, joten se ei voi ottaa vastuuta siitä. Julkinen rahoi-
tus saadaan tyypillisesti tiettyyn rajattuun tarkoitukseen ja suunnitelmasta, jonka perusteella 
rahoitus on haettu, ei voi poiketa.  Lopputuloksena syystä tai toisesta ongelman ratkaisu saat-
taa siirtyä pitkiäkin aikoja, jopa vuosia. Kahteen projektiin kolmesta tutkitusta liittyi myös 
organisaatioverkostossa toteutettuja taustajärjestelmän muutoksia ja niihin liittyi ongelmia, 
joiden ratkaisuun ei tahtonut löytyä selvää yhteisymmärrystä siitä, minne ja miten ominaisuu-
det tulisi toteuttaa, vaan niitä oli vain siirretty eteenpäin; toisessa kuukausia, toisessa jopa 
useita vuosia. Toisessa projekteista haastateltavat myös mainitsivat, että kyseisen projektissa 
toteutettavan taustajärjestelmän lisäksi tarvittaisiin vielä osalle organisaatioita toinen uusi 
taustajärjestelmä toiseen tarkoitukseen, jotta täysimittainen hyöty realisoituisi loppukäyttä-
jille, eikä kukaan vielä ollut tarttunut tämän hankkeen vetovastuuseen.  
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Toisaalta nousi myös esiin, että tällaisessa tilanteessa kaikkia tahoja rahoittava ministeriö voi 
virallisesti tai epävirallisesti saada tilanteen ratkeamaan. Kaikkia kulttuuriperintösektorilla 
toimivia organisaatioita rahoittaa opetus- ja kulttuuriministeriö. Rahoittajan aseman tuomalla 
arvovallalla ministeriö voi, joko epävirallisesti tai virallisesti, fasilitoida ratkaisua tilantee-
seen, jossa kokonaisratkaisun kannalta tarvittavalle ratkaisulle ei tahdo löytyä toteuttajaa.  
Toisessa projektissa, jossa tietylle ratkaisulle oli vaikeuksia löytää luontevaa ottajaa, ministe-
riö epävirallisesti fasilitoi ratkaisua. Toisessa projektissa, missä edes selkeää yhteisymmär-
rystä siitä, miten ongelmat tulisi ratkaista, ei tahtonut löytyä, ministeriö virallisesti fasilitoi 
keskustelujen sarjaa, jolla ratkaisuja etsitään. 
 
Erityispiirre 15: Organisaatioverkostossa palvelua kehitettäessä kannattaa suunnitella mi-
ten dokumentaatio rakentuu 
Sekä projekteista että netnografiasta nousi esiin dokumentaatioon liittyvät löydökset (Tau-
lukko 27). 
 
Taulukko 27: Eri lähteistä erityispiirteeseen 15 liittyvät löydökset 
Tutkimus  Löydös 
Projektit Pidemmissä projekteissa organisaatioverkossa digitaalista palvelua tuotta-
essa erittäin kevyt dokumentaatio voi olla ongelma 
Netnografia Kaikki vaiheet tulisi dokumentoida hyvin, jotta varmistetaan että koko tiimi 
ymmärtää ajatusprosessin ja on sen takana. Jälkimmäinen timantti eli rat-
kaisun toteutuksen vaiheet ovat iteratiivisen luonteensa vuoksi ehkä va-
paimpia. Niissä ketterän kehityksen prosessiin yhdistetyn valvovan kolmion 
(markkina, käyttäjäkokemus ja teknologia) pitäisi seuloa parhaat ratkai-
sut.(heikko) 
 
Vaikka palvelua tuotetaan ketterästi se ei tarkoita sitä, ettei dokumentaatiota tarvitsisi tehdä 
olleenkaan. Projektien tutkimuksesta nousi esiin, että pidemmissä projekteissa organisaatio-
verkossa digitaalista palvelua tuottaessa erittäin kevyt dokumentaatio voi olla ongelma. Pi-
simmästä projektista nousi esiin kommentteja, että lähinnä edestakaisin läheteltyihin sähkö-
posteihin dokumentoitunut keskustelu ja päätöksenteko oli ajoittain ongelmallista. Asioissa, 
jotka oli pöydätty vuosiksi ja joihin sitten palattiin pitkän tauon jälkeen, menetettiin aiempaa 
tietoa ja otettiin askeleita selvitystyössä taaksepäin dokumentaation hajanaisuuden takia. 
 
Netnografian puolelta nousi dokumentaatioon liittyen esiin yksittäinen kommentti, että kaik-
kien vaiheiden tulisi olla hyvin dokumentoituja, mutta jälkimmäinen timantti eli toteutus-
vaihe ketterän kehityksen iteratiivisuuden vuoksi on vapaampi ja kolmio markkina, käyttäjä-
kokemus ja teknologia seulovat parhaat ratkaisut jatkoon.  
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4.1.3 Erityispiirteet, joilla ei suoranaista vaikutusta asiakaskeskeiseen kehittämiseen  
Erityispiirre 16: Riippuvuudet tilastojärjestelmään ja täydentäviin palveluihin 
Ekosysteemin analyysistä nousi esiin kaksi teknistä riippuvuutta, joilla ei ole suoranaista vai-
kutusta asiakaskeskeiseen kehittämiseen. Löydökset on listattu taulukkoon 28. Ensinnäkin 
riippuvuus kaupalliseen tilastointijärjestelmään Matomoon (ex. Piwik). Sen voidaan katsoa 
olevan Finnan komponentti. Toisekseen Finna-palvelu tarjoaa myös avoimen rajapinnan, 
jonka kautta, kuka tahansa voi ohjelmallisesti hyödyntää Finna.fissä tarjolla olevaa sisältöä ja 
esimerkiksi tuoda omaan digitaaliseen palveluunsa Finnan sisältöä näyttävän komponentin tai 
Finna-haun. (Finna asiakaswiki 2018h). Rajapinnan hyödyntäjien voidaan ajatella ekosystee-
min kannalta olevan täydentäviä palveluita. Rajapinnan käyttäjistä ei ole asiakaslistausta, 
mutta Finnan Trendiraportissa 2017 isoimmiksi rajapinnan hyödyntäjiksi mainitaan finto.fi ja 
lokistories.fi -verkkopalvelut (Luotonen, Täppinen & Honkanen 2018). Interaktiivinen Tek-
niikka Koulutuksessa -konferenssi 2018 -posterissaan Finna mainitsee kolmen suomalaisen pe-
ruskoulujen opetusalustan Edisonin, Dreamschoolin ja Frontierin hyödyntävän Finnan rajapin-
taa palvelussaan (Peltonen, Tolonen, Virtanen & Kukkonen 2018).  
 
Riippuvuudet kaupalliseen Matotomo- tilastointijärjestelmään eivät näyttäytyneet mitenkään 
projektien osana. Tilastointijärjestelmä ei vaikuta käyttöliittymäkehitykseen. Samoin riippu-
vuudet täydentäviin palveluihin eivät näkyneet tutkituissa projekteissa. Toistaiseksi ne eivät 
ole näyttäytyneet tekijänä asiakaskeskeisessä kehittämisessä. Mutta tutkittujen projektien 
ulkopuolella tämän opinnäytetyön kirjoittamisen aikana tapahtui ensimmäinen merkittävä ta-
pahtuma, jossa tuotantoon viety toiminnallisuuden muutos aiheutti rajapintaa käyttävän or-
ganisaation yhteydenoton, koska yllättävä muutos vaikutti negatiivisesti heidän palveluunsa. 
Tämä indikoisi sitä, että vaikka tämän tutkimuksen perusteella vaikutuksen merkittävyyttä ei 
voitu todeta, se kenties on tulevaisuudessa nousemassa suuremmaksi. 
 
Taulukko 28: Erityispiirre 16 liittyvät löydökset 
Tutkimus  Löydös 
Ekosysteemi Riippuvuus kaupalliseen tilastointijärjestelmään Matomo 
Ekosysteemi Finnalla on sen rajapintaa hyödyntäviä kolmannen osapuolen palveluita, 
jotka voidaan nähdä täydentävinä palveluina.  
 
4.2 Tunnistettujen erityispiirteiden merkitystä pohtineen työpajan tulokset 
Työpajassa luotiin 36 post-it-lappua, joista samankaltaisuusanalyysin kautta nousi esiin seitse-
män teemaa.  Teemat jakautuvat karkeasti kahteen alueeseen. Ensinnäkin projektien ulko-
puolinen ekosysteemin pitkäjänteinen rakentaminen ja toisaalta projektin alkaessa ensimmäi-
seen timanttiin vaikuttaminen. 
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Ekosysteemissä läsnäolo 
Ensimmäinen teema, joka työpajasta nousi esiin, oli ekosysteemissä läsnäolo. Olemassa ole-
van palvelun kehittämisessä organisaatioiden ekosysteemi ei muodostu uuden osakehityspro-
jektin alkaessa joka kerta alusta/tyhjästä, vaan se on pitkälti sama tai osajoukko jo olemassa 
olevaa organisaatioverkostoa. Siihen, miten alustapalvelua organisaationa kuunnellaan pro-
jektin aikana, vaikuttaa kaikki ennen projektia tapahtunut. Ekosysteemin eteen tulisi tehdä 
tietoista pitkäjänteistä työtä: rakentaa luottamusta, luoda ja ylläpitää pitkäkestoisia yhteis-
työsuhteita, pyrkiä aidosti kuuntelemaan ja ymmärtämään toisia osapuolia, vaikuttaa verkos-
toitumisen ja henkilösuhteiden kautta ja ylipäätään jalkautua ja olla läsnä ekosysteemissä. 
 
Ekosysteemin käyttäjäkeskeisen suunnitteluosaamisen lisääminen 
Toinenkin työpajasta noussut teema liittyi ekosysteemin pitkäjänteisempään kehittämiseen. 
Alustapalvelu on se, jolla on kerättynä osaamista käyttäjäkeskeisestä suunnittelusta ja muo-
toiluajattelusta, tätä osaamista tulisi jakaa ja lähteä kehittämään ekosysteemin kollektiivista 
tietämystä aiheesta. Tätä voisi tehdä erilaisin keinoin, esimerkiksi pyrkiä julkaisemaan ai-
heesta KAM-sektorille oleellisissa kanavissa, teettää opinnäytetöitä aiheesta sekä järjestää 
koulutusta, jolla lisätä osaamista ekosysteemin muissa organisaatioissa.  
 
Käyttäjäkeskeisen suunnittelun resurssien lisääminen KAM-sektorilla 
Kolmaskin esiin noussut teema liittyi ekosysteemin pitkäjännitteiseen kehitykseen ja käyttäjä-
keskeisen suunnittelun resurssien lisäämiseen ekosysteemissä. Kolmas teema nosti esiin sen, 
että jos käyttäjäkeskeisen suunnittelun resursseja ei ole KAM-sektorin organisaatioverkos-
tossa, niin niitä tulisi pyrkiä lisäämän systemaattisesti. Yleisesti tavoitteena voisi olla lisätä 
erillisellä hankkeella organisaatioiden käyttäjäkeskeistä suunnitteluosaamista tai vaihtoehtoi-
sesti voisi KAM-sektorille pyrkiä saada palkatuksi yhteisen käytettävyyssuunnittelijan. 
 
Projektin järjestäytymiseen vaikuttaminen  
Neljäs esiin noussut teema liittyi uuden projektin alkuvaiheisiin. Alustapalvelun tulisi syste-
maattisesti miettiä, mitä tietoa tarjota kumppaneille heti järjestäytymisvaiheessa. Tehdä ris-
kit näkyviksi sekä tarjota keinoja välttää riskit. Tarjota tietoa heti alussa siitä, kuinka käyttä-
jäkeskeinen suunnittelu ei ole vain loppuvaiheen käyttöliittymäsuunnittelua, vaan että se on 
oleellista huomioida jo alkuvaiheessa. Tarjota prosessimalliksi Tuplatimanttia. Systemaatti-
sesti korostaa, että eri osaaminen on tunnistettava verkostossa ja luotava keinot, jolla se saa-
daan projektin käyttöön oikeissa vaiheissa. Määrittää tavoitteet yhdessä koko verkoston 
kanssa.  
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Strategisiin henkilöihin vaikuttaminen 
Viides esiin noussut teema on strategisiin henkilöihin vaikuttaminen. Teema liittyy edelliseen, 
mutta korostaa projektikohtaisesti strategisten vaikuttajien ja päättäjien tunnistamista ja ni-
menomaan heihin vaikuttamista.  
 
Projektin alkuvaiheen resurssointiin ja osaamiseen työpanoksen tarjoaminen 
Kuudes esiin noussut teema oli, että alustapalvelun tulisi proaktiivisemmin tarjota omaa osaa-
mistaan projektin käyttöön. Alustapalvelu voisi ehdottaa edustajaa projektin ohjausryhmään. 
Omia resurssejaan voisi tarjota alkuvaiheen käyttäjätutkimuksen tekoon ja/tai prototyypin 
tekoon. Jos omat resurssit ovat liian varattuja, mahdollisesti tarjoutua rahoittamaan ostopal-
veluna hankittua käyttäjäkeskeistä suunnittelua projektin alkuvaiheeseen tarkoin valittuun 
strategiseen kohteeseen. Mahdollisesti ehdottaa konseptointi vaiheesta jopa oman erillisen 
projektin luomista ja sille lisärahoituksen hakemista.  
 
Käyttäjätiedon keruu 
Seitsemäs esiin noussut teema on proaktiivisesti kerätä projektin aiheeseen liittyvää käyttäjä-
tietoa sekä olemassa olevista lähteistä että itse. Tarjota sitä tietoa projektin käyttöön. Tuoda 
nykyiset ongelmat selvemmin esiin, tuoda selvemmin esiin, miten ehdotukset pohjaavat käyt-
täjätietoon.  
5 Johtopäätökset 
5.1 Vastauksia tutkimuskysymykseen – Löydettyjen erityispiirteiden vaikutukset asiakaskes-
keiseen kehittämiseen  
Opinnäytetyön tarkoituksena oli kehittää asiakaskeskeinen kehittämisprosessi tai prosesseja 
julkisen digitaalisen alustapalvelun kehittämiseen. Tavoitteena oli tuottaa Finna-palvelun tar-
peisiin ja ympäristöön soveltuva asiakaskeskeinen kehittämisprosessi tai prosesseja. Tutkimus-
kysymyksenä oli, mitä huomionarvoisia erityispiirteitä digitaalisen alustapalvelun toimintaym-
päristö tuo asiakaskeskeisen suunnittelun teorian soveltamiseen.  
 
Työn teoriaosuudessa tehtiin laaja katsaus käyttäjäkeskeisen suunnittelun teoriaan ja yhdis-
tettiin siihen uudempia ajatuksia palvelumuotoilun teoriasta ja innovaatioekosysteemiajatte-
lusta. Teoriaosan tuloksena syntyi luvussa 2.4 esitelty synteesimalli. Tutkimuksellisessa osassa 
toimintaympäristöstä tunnistettiin useita erityispiirteitä, jotka vaikuttavat teorian soveltami-
seen.  
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5.1.1 Vaikutus toiminollisuus ja käytettävyys -tyyppisiin sekä ulkonäkötyyppisiin 
projekteihin 
Projektin tyyppi vaikuttaa työn painopisteeseen ja timanttien muotoon. Jo Mayhew (1999, 5) 
esitti sensuuntaisia ajatuksia, että selkeämmästä lähtökohdasta aloittavassa projektissa ei 
tarvitse tehdä niin laajamittaista käyttäjätutkimusta tai innovoida erikseen.  Löydöksen mu-
kaan digitaalisen palvelun kehitysprojektit ovat karkeasti jaettavissa neljään tyyppiin: ongel-
man ymmärtäminen, ongelman ratkaisu, toiminnallisuus ja käytettävyys sekä ulkonäkö. Pro-
jektin tyyppi vaikuttaa erityisesti ensimmäisen timantin laajuuteen.  
 
Toiminnallisuus ja käytettävyys -tyyppisissä projekteissa digitaalisessa alustapalvelussa uudis-
tukset suuntautuivat olemassa oleville tunnetuille loppukäyttäjille, joilta oli jo tiedossa toi-
veita ja palautetta, joten loppukäyttäjätutkimus oli keveämpi ja tässä vaiheessa pitkälti ole-
massa olevan palautteen ja toiveiden tutkimusta. Samaten asiakasorganisaatioiden (=sisällön-
tuottajien) toiveita ja palautteita oli saatu aiemmin ja ”liiketoiminnan” toiveiden tutkimus oli 
kevyempi ja pitkälti olemassa oleviin toiveisiin/palautteeseen perehtymistä. Ideointi oli pit-
kälti Finna-palvelun sisäistä ja ideoinnin lopputulokset kiteytettiin ensimmäisiin käyttöliitty-
mäluonnoksiin. Tässä vaiheessa asiakasorganisaatiot (=sisällöntuottajat) osallistettiin mukaan 
ja heillä oli mahdollisuus kommentoida suunnitelmia. Tämä tuntui olevan taso, joka toimi. 
Käyttöliittymäsuunnitelmat tekivät teknisistä asioita konkreettisia ja yksiselitteisiä ei-tekni-
sille asiakasorganisaatioille ja asiakkaat tuntuivat olevan tyytyväisiä osallistamisen tasoon.  
 
 Johtopäätös: Toiminnallisuus ja käytettävyys sekä ulkoasu -tyyppisissä projek-
teissa asiakasorganisaatioiden ja käyttäjien tarpeiden kartoitus ei välttämättä ole 
erillinen käyttäjätutkimus vaan voi olla myös olemassa olevan tiedon/palautteen 
hyödyntämistä. 
 
Taustajärjestelmän muutokset vaiheistavat alustapalvelun toteutuksen alkamaan vasta taus-
tajärjestelmän toteutuksen jälkeen. Taustajärjestelmän toteutus voi olla aivan erillinen oma 
vaiheensa, jonka aikana alustapalvelun puolen kehitystyö ei juurikaan voi edetä. Taustajär-
jestelmätoteutuksia myös saattaa olla enemmän kuin yksi ja ne etenevät toisistaan riippumat-
tomassa tahdissa. Toiminnallisuus ja käytettävyys -tyyppisissä projekteissa, joissa jo osana 
ensimmäisen timantin konseptointia luotiin ensimmäiset käyttöliittymäluonnokset, taustajär-
jestelmän toteutusvaihe ei merkittävästi vaikuttanut asiakas- ja käyttäjäkeskeisen suunnitte-
luun.  
 
Alustapalvelun idea tavallaan on, että samaa teknistä alustaa voivat hyödyntää useat asiakas-
organisaatiot ilman, että heillä tarvitsee olla teknistä osaamista ja tuotantoa. Tämän hyödyn 
kääntöpuoli sitten on, että asiakasorganisaatioilla ei juurikaan ole teknistä osaamista ja moni-
mutkaisista teknisistä asioista kommunikoiminen heidän kanssaan saattaa olla haasteellista. 
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Ei-teknisiä palveluita tuottavien organisaatioiden työtapojen ei ole tarvinnut erityisesti so-
peutua tukemaan ohjelmistojen ketterää kehitystä, joten niiden organisaatiokulttuuri on py-
synyt perinteisempänä ja enemmän vesiputousmallia muistuttavana ja tällaisten organisaa-
tioiden osallistaminen hektisessä ketterän kehityksen tahdissa voi olla haastavaa.  Toiminnal-
lisuus -tyyppisissä muutoksissa asiakasorganisaatioiden kanssa jaetut ensimmäiset visuaaliset 
käyttöliittymäsuunnitelmat konkretisoivat selkeästi suunnitelmat ei-teknisille asiakasorgani-
saatioille. Tämä myös on ajatuksellisesti yhteneväistä ketterän kehityksen juurisyiden kanssa. 
Ketterä kehitys pohjasi ajatukseen, että ohjelmistoprojektien yhteydessä asiakkailla oli vai-
keuksia kommunikoida tarpeensa riittävällä tasolla ja vasta, kun ohjelmisto alkoi konkreetti-
sesti hahmottua, asiakkaat alkoivat paremmin itsekin ymmärtää mitä oikeastaan tarvitsisivat 
ja halusivat (Barksdale & McCrickard 2012).   
 
 Johtopäätös: Toiminnallisuusmuutokset tulisi kommunikoida ei-teknisille organi-
saatioille kiteytettyinä visuaalisiin käyttöliittymäsuunnitelmiin. 
 
Laajan asiakasorganisaatioverkoston osallistaminen ketterän kehityksen pyrähdysten (sprint-
tien) aikataulussa on käytännössä mahdotonta. Käytännössä osa projektien vaiheista tapahtuu 
vesiputousmaisesti ja osa on ketterää ohjelmistokehitystä. Netnografian puolelta nousi aja-
tus, että Tuplatimantti-prosessi yhdistää parhaat puolet sekä vesiputousmallista että kette-
rästä kehityksestä. Ajatuksellisesti ensimmäinen timantti on vesiputousmaista työskentelyä ja 
jälkimmäisestä timantista ainakin valtaosa ketterää kehitystä. Kun ensimmäisten visuaalisten 
suunnitelmien esittely tehtiin osana alkuvaiheen konseptointia ennen ketterän kehityksen vai-
hetta, asiakasorganisaatioilla oli aikaa kommentoida niitä rauhassa ilman, että asiakasorgani-
saatioiden osallistaminen viivästytti ketterää kehitystä. Varsinainen käyttöliittymäsuunnitel-
mien kehitys ja iterointi voitiin tehdä synkronoidusti ketterän kehityksen kanssa ilman, että 
asiakasorganisaatioita tarvitsi osallistaa tässä vaiheessa. Käytettävyys-tyyppisessä projektissa 
suunnitelmien kevyt jako esim. Finnan ja asiakasorganisaatioiden yhteisen verkkoforumin 
kautta asiakasorganisaatioille oli hyvä keino, mutta merkittävämpää oli osallistaa loppukäyt-
täjiä käytettävyystestien kautta.  
 
 Johtopäätös: Ensimmäiset käyttöliittymäluonnokset tulisi jakaa asiakasorganisaati-
oille jo osana konseptointivaihetta ennen ketterän toteutusvaiheen aloittamista.  
 Johtopäätös: Käytettävyystestit osana kehitysvaihetta ovat hyvä käytäntö osallis-
taa loppukäyttäjiä.  
 
Toiminnallisuus ja käytettävyys -tyyppisissä sekä ulkonäkötyyppisissä projekteissa kävi ilmi, 
että vaikka projekti ei vaatisi muutoksia taustajärjestelmään, se saattaa silti vaatia käyttöön-
ottovaiheessa toimia asiakasorganisaatioilta. Projektissa, jossa käyttöönoton tuki oli suunni-
teltu ja käyttöönottoa seurattiin systemaattisesti, uudet muutokset saatiin käyttöön kahdessa 
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kuukaudessa. Projektissa, jossa käyttöönottoa ei suunniteltu ja seurattu niin systemaattisesti, 
oli vielä parinkin vuoden päästä asiakasorganisaatioita, jotka eivät olleet ottaneet ominai-
suutta käyttöön.  
 
 Johtopäätös: Uusien ominaisuuksien käyttöönotto tulisi suunnitella systemaatti-
sesti osana ominaisuuksien tuotantoon viennin suunnittelua. 
 
Vedettäessä kaikki johtopäätökset yhteen voidaan todeta, että sovellettaessa Tuplatimantti-
prosessia Toiminallisuus ja käytettävyys –tyyppisiin sekä ulkonäkötyyppisiin projekteihin digi-
taalisen alustapalvelun kehityksessä painopiste työssä on jälkimmäisellä timantilla. Ensimmäi-
nen timantti on kevyempi ja käyttäjätiedon keruu voi perustua pitkälti jo olemassa olevan 
tiedon hyödyntämiseen, samaten asiakasorganisaatioiden tarvekartoitus voi olla kevyempi ja 
perustua jo olemassa olevaan dataan. Ideointi todennäköisesti on kehitystiimin sisäinen ja uu-
distuskonsepti-ideat tulisi konkretisoida ensimmäisiksi käyttöliittymärautalangoiksi (sisältäen 
ensimmäiset ajatukset myös sisällöistä), joihin kerätään palautetta kevyin metodein organi-
saatioasiakkailta. Palautteen perusteella ideoita vielä hiotaan ja luodaan tarkempi vaatimus-
määrittely. Prosessiin saattaa kuulua mahdollinen asiakasorganisaatioiden yhden tai useam-
man taustajärjestelmän muutosten toteutus, joka vaiheistaa alustapalvelun toteutuksen alka-
maan vasta taustajärjestelmätoteutuksen loppupuolella. Alustapalvelun toteutus alkaa kette-
rän kehityksen ulkopuolella käyttöliittymä- ja sisältösuunnitelmien tarkennuksilla. Varsinaisen 
loppukäyttäjien osallistamisen tulisi tapahtua tässä vaiheessa, mielellään perinteisen käytet-
tävyystestauksen kautta. Varsinainen palvelun toteutus tulisi toteuttaa ketteränä kehityksenä 
ja viimeiset käyttöliittymäsuunnitelmien tarkennukset tulisi sovittaa kehityksen pyrähdysten 
aikatauluun. Mikäli ominaisuudet vaativat erillistä käyttöönottoa asiakkaiden puolelta, tämän 
prosessin tukeminen tulisi suunnitella erikseen ja käyttöönottoa seurata systemaattisesti. Pro-
sessi on tiivistetty kuvioon 13. 
 
 82 
 
Kuvio 13: Käyttäjäkeskeisen suunnittelun periaatteiden ja Tuplatimantti-prosessimallin sovel-
lus Toiminallisuus ja käytettävyys –tyyppisiin sekä ulkonäkötyyppisiin projekteihin 
5.1.2 Vaikutus ongelman määrittely ja ratkaisu -tyyppisiin projekteihin 
Projektin tyyppi vaikuttaa työn painopisteeseen ja timanttien muotoon. Löydöksen mukaan 
digitaalisen palvelun kehittämisprojektit ovat karkeasti jaettavissa neljään tyyppiin: ongel-
man ymmärtäminen, ongelman ratkaisu, toiminnallisuus ja käytettävyys sekä ulkonäkö. On-
gelman määrittely ja ongelman ratkaisu -tyyppisissä projekteissa on kyseessä uuden innovointi 
ja tämä tuo painopistettä voimakkaammin Tuplatimantti-prosessin ensimmäiselle timantille: 
teorian mukaan käyttäjätutkimuksen tulisi olla laajamittaisempaa, liiketoiminnan tarpeiden 
kartoitus on tärkeää ja uuden innovointi tulisi tehdä systemaattisesti.  
 
 Johtopäätös: Ongelman määrittely ja ratkaisu -tyyppisissä projekteissa ensimmäi-
sen timantin tulisi sisältää laajempi liiketoiminnan tarpeiden kartoitus ja laajempi 
käyttäjätutkimus sekä näihin pohjaavaa innovointia. 
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Finnasta löytyi selkeä riippuvuus taustajärjestelmiin ja sisällöntuotantoon asiakasorganisaa-
tioissa, mikä tekee niistä enemmän kuin vain ”asiakkaita” vaan ne ovat kehityskumppaneita 
innovaatioekosysteemissä. Niiden osallistamisenen ratkaisun strategiseen suunnitteluun on 
tärkeää ja niillä voi olla oma osansa ja vastuunsa käytännön toteutuksen kehityksessä ja läpi-
viennissä ennen kuin uudet ominaisuudet ovat loppukäyttäjän käytössä.  
 
 Johtopäätös: Palvelun kehitystä ei tee vain yksi organisaatio vaan verkosto ja 
työssä on otettava huomioon koko ekosysteemi ja siitä nousevat haasteet.  
 
Digitaalisen alustapalvelun kehityksen yhteydessä solmukohtaorganisaatio ja vaatimusten 
omistajuus vaikuttivat luonnostaan muodostuvan organisaatioon, joka koordinoi isointa osaa 
teknisestä muutostyöstä. Digitaalisen alustapalvelun tapauksessa se useimmiten luonnollisesti 
on alustapalvelu itse, mutta mikäli taustajärjestelmän muutokset ovat suuret, se voi myös 
olla myös taustajärjestelmän muutoksia koordinoiva organisaatio. Tämä vastaa Prahaladin ja 
Ramaswamyn (2004, 95-96) ajatusta siitä, että solmukohtaorganisaatiot ovat vahvimmassa 
asemassa fasilitoiman arvon luomista kaikille tahoille.  
 
Uuden taustajärjestelmän luonti (tai isot muutokset) saattavat olla niin iso tekninen työ, että 
koko työtä koordinoiva solmukohta muodostuu asiakasorganisaatioon, jolla ei välttämättä ole 
omia ohjelmistokehitykseen erikoistuneita resursseja kuten käyttäjäkeskeiseen suunnitteluun 
erikoistuneita asiantuntijoita. Mikäli ensimmäistä ”timanttia” vetävällä organisaatiolla ei ole 
käyttäjäkeskeisen suunnittelun osaamista, käyttäjäkeskeinen työ assosioidaan alustapalvelun 
toteutukseen liittyviin työvaiheisiin, jotka ovat enemmän alustapalveluvetoisia. Samaten sen 
työn oletetaan tulevan alustapalvelulta. Tästä seuraa helposti, että  ensimmäiseen ”timant-
tiin” ei sisällytetä käyttäjien osallistamista, vaan sen oletetaan tulevan alustapalvelulta sitten 
myöhemmin.  Yhdistettäessä tähän vielä löydös, että taustajärjestelmän muutokset vaiheista-
vat alustapalvelun toteutuksen alkamaan vasta taustajärjestelmän toteutuksen jälkeen, on 
mahdollista, että alustapalvelua pyydetään mukaan vasta lähempänä alustapalvelun toteutus-
vaihetta, jolloin paljon käyttäjäkokemuksesta on jo käytännössä päätetty teknisten ratkaisu-
jen myötä ilman, että on edes tultu ajatelleeksi, että samalla tehdään päätöksiä loppukäyttä-
jäkokemuksesta.  
 
 Johtopäätös: Projektin alussa tulisi tunnistaa strategisesti tärkeät päätöksenteki-
jät ja tarjota heille tietopaketti muotoiluajattelun systemaattisesta sisällyttämi-
sestä projekteihin.  
 Johtopäätös: Alustapalvelun tulisi proaktiivisesti tarjota omaa osaamista projektin 
käyttöön läpi projektin, mikäli ei ole itse työtä koordinoiva organisaatio 
o Ohjausryhmään 
o Käyttäjäkeskeisen suunnittelun osaamista/resursseja läpi koko projektin. 
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 Johtopäätös: Jos alustapalvelu on se, jonka oletetaan tekevän käyttäjätutkimusta, 
sen tulisi proaktiivisesti kerätä käyttäjätietoa ja tarjota sitä projektin käyttöön, 
jos alustapalvelu ei ole itse työtä koordinoiva taho.  
 
Yksi erityispiirre oli, että solmukohtaorganisaatioidenkin resurssit ovat rajalliset. Kaikkea ei 
voida tehdä itse, ja asiakaskunnan koko ajan kasvaessa ei aivan kaikkien kanssa voida erikseen 
yksilöllisesti kommunikoida. Kirjallisuudessa ehdotetaan, että usein tehokkaimmat solmukoh-
taorganisaatiot eivät omista kaikkia resursseja itse vaan ovat tunnistaneet, missä ne sijaitse-
vat ja omaavat mekanismit hyödyntää niitä (Prahalad & Ramaswamy 2004, 109). 
 
 Johtopäätös: On tärkeää pitää asiakasorganisaatioiden edustajia mukana kautta 
projektin, mutta jos resurssit eivät riitä osallistamaan aivan kaikkia aktiivisesti 
mukaan, kenties projektin aluksi voisi sopia ketkä organisaatiot tällä kertaa ovat 
aktiivisemmat kehityskumppanit ja edustavat erityyppisiä asiakasorganisaatioita. 
 Johtopäätös: Kenties pidemmän päälle tulisi löytää keinoja hyödyntää verkoston 
resursseja tehokkaammin ja siirtää osa osallistamistyön organisoinnista myös ver-
koston muille solmukohdille. 
 
Ongelman määrittely ja Ongelman ratkaisu -tyyppisissä projekteissa, kun innovoidaan uutta ja 
etsitään koko organisaatioverkostolle toimivia ratkaisuja, käsitellyt asiat voivat olla teknisesti 
erittäin haastavia ja kommunikaatio eri ratkaisusuuntien mahdollisuuksista ja rajoituksista voi 
olla hyvin haastavaa ei-teknisille ihmisille. Monimutkaisista teknisistä asioista puhuttaessa 
viestiä joudutaan yksinkertaistamaan ja tämän myötä voi syntyä väärinymmärryksiä. Ruohon-
juuritasolla tekniset asiantuntijat ovat mukana, mutta päätöksenteko saattaa siirtyä korkeam-
malle ja tekniset asiantuntijat saattavat jäädä keskusteluista tässä kohdassa. Tämä on ylei-
semminkin tunnettu ongelma. Koko ketterä ohjelmistokehitys syntyi siitä, että ohjelmistopro-
jektien yhteydessä asiakkailla oli vaikeuksia kommunikoida tarpeensa riittävällä tasolla ja he 
alkoivat paremmin itsekin ymmärtää mitä oikeastaan tarvitsisivat ja halusivat vasta, kun näki-
vät ensimmäiset versiot ohjelmistosta (Barksdale & McCrickard 2012). Tutkitusta Ongelman 
ratkaisu -tyyppisestä projektistakin löytyi yksittäinen saman tyyppinen asiakaskommentti, 
että asiakkaalle projekti alkoi konkretisoitua ihan eri tavalla, kun taustajärjestelmän ensim-
mäiset käyttöliittymäsuunnitelmat olivat saatavilla. Kahdessa tutkitussa toiminnallisuus -tyyp-
pisessä projektissa muutokset jaettiin asiakasorganisaatioiden kanssa käyttäen ensimmäisiä 
visuaalisia käyttöliittymäsuunnitelmia. Tämä toimi vastaavasti kuin ketterän kehityksen ideo-
logian mukaiset ensimmäiset versiot ohjelmistosta. Ne konkretisoivat selkeästi suunnitelmat 
ei-teknisille asiakasorganisaatioille. Tämä vastaisi myös Bayerin ym. (2004) argumentteja, 
että saman efektin kuin ensimmäiset oikeat versiot käyttöliittymästä voi saavuttaa prototyy-
pillä tai käyttöliittymäluonnoksilla.  
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 Johtopäätös: Ensimmäisten käyttöliittymähahmotelmien teko osana alkuvaiheen 
konseptointia voi auttaa kommunikaatiota onnistumaan teknisesti monimutkaisissa 
asioissa. 
 Johtopäätös: Lopulliset päätökset rajauksista ja vaatimusmäärittelyistä tulisi 
tehdä yhdessä teknisten asiantuntijoiden kanssa. Prosessimallina Tuplatimantti voi 
auttaa kommunikoimaan, millaisia vaiheita työhön kuuluu ja missä vaiheessa lo-
pulliset päätökset tehdään ja samalla korostamaan, että tässä kohtaa myös teknis-
ten asiantuntijoiden tulisi olla mukana päätöksenteossa. 
 
Ei-teknisiä palveluita tuottavien organisaatioiden työtavat usein muistuttavat enemmän vesi-
putousmallia kuin ketterää kehitystä. Tällaisten organisaatioiden osallistaminen hektisessä 
ketterän kehityksen tahdissa voi olla haastavaa. Aivan uutta innovoidessa tarve osallistaa or-
ganisaatioita on suurempi ja vesiputousmallisen työskentelyn ja ketterän kehityksen nopeiden 
syklien ja iteratiivisuuden välillä syntyy helpommin yhteentörmäyksiä.  Laajan asiakasorgani-
saatioverkoston osallistaminen ketterän kehityksen pyrähdysten (sprinttien) aikataulussa on 
käytännössä mahdotonta. Käytännössä osa projektien vaiheista tapahtuu vesiputousmaisesti 
ja osa on ketterää ohjelmistokehitystä. Tämän ei tarvitse olla ongelma, vaan se voi olla myös 
vahvuus. Netnografian puolelta nousi ajatus, että Tuplatimantti-prosessi yhdistää parhaat 
puolet sekä vesiputousmallista että ketterästä kehityksestä.  
 
 Johtopäätös: Tuplatimantti-prosessimalli voi auttaa jakamaan työvaiheet mielek-
käästi ennen ketterää kehitystä tapahtuviin vaiheisiin, joissa tietoisesti osalliste-
taan organisaatioita enemmän ja kerätään laajempi näkemys, sekä ketterän kehi-
tyksen vaiheisiin, jossa tarkoituksellisesti työskennellään ydinryhmässä.  
 
Vedettäessä kaikki johtopäätökset yhteen voidaan todeta, että sovellettaessa Tuplatimantti-
prosessia Ongelman ratkaisu –tyyppisiin projekteihin digitaalisen alustapalvelun kehityksessä 
työn painopisteet jakautuvat tasaisesti. Sekä ensimmäisen että toiseen timanttiin on panos-
tettava. Ensimmäisessä timantissa tulisi kunnolla kartoittaa organisaatioiden tavoitteet ja 
tehdä käyttäjätutkimusta. Osana timanttia tulisi ideoida yhdessä palvelua tuottavien asiakas-
organisaatioiden kanssa palveluita, jotka voisivat täyttää loppukäyttäjien tarpeet. Valitut 
ideat tulisi jo tässä vaiheessa kiteyttää ensimmäisiin rautalankapiirroksiin, jotta kaikki osa-
puolet varmasti ymmärtävät samalla tavalla, mitä ollaan lähdössä toteuttamaan ja voivat 
vielä tässä vaiheessa vaikuttaa suunnitelmiin. Konseptin voisi mahdollisesti jopa katselmoida 
tässä välissä loppukäyttäjienkin kanssa, koska mahdollinen taustajärjestelmän toteutus siirtää 
varsinaisen käyttöliittymän ensimmäisten versioiden saannin hyvinkin pitkälle. Lopullisten ide-
oiden valinta ja katselmointi tulisi tehdä yhdessä teknisten asiantuntijoiden kanssa, jotta va-
littu suunta on myös oikeasti toteutettavissa. Toteutus saattaa sisältää yhden tai useamman 
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taustajärjestelmän toteutusvaiheen, jotka käytännössä siirtävät alustapalvelun toteutusvai-
heen alkamaan vasta taustajärjestelmän toteutusvaiheen loppupuolella.  Alustapalvelun to-
teutus alkaa ketterän kehityksen ulkopuolella käyttöliittymä- ja sisältösuunnitelmatarkennuk-
silla. Tässä kohtaa tulisi jälleen osallistaa loppukäyttäjät arvioimaan käyttöliittymäsuunnitel-
mia, mielellään perinteisen käytettävyystestauksen kautta. Varsinainen toteutus tulisi tehdä 
ketteränä kehityksenä ja viimeiset käyttöliittymäsuunnitelmien tarkennukset tulisi sovittaa 
kehityksen pyrähdysten aikatauluun. Mikäli ominaisuudet vaativat erillistä käyttöönottoa or-
ganisaatioasiakkaiden puolelta, tämän prosessin tukeminen tulisi suunnitella erikseen ja käyt-
töönottoa seurata systemaattisesti. Lisäksi palvelun kehittäminen organisaatioverkostossa ai-
heuttaa sen, että projektin aloitukseen ja järjestäytymiseen tulisi kiinnittää erityistä huo-
miota. Tulisi varmistaa, että projektin ohjausryhmällä on tietoa siitä, miten asiakas- ja käyt-
täjäkeskeiset metodit hyödyntävät projektia sekä, missä välissä heidän erityisesti tulisi var-
mistaa, että niitä hyödynnetään. Myös tulisi varmistaa, että projektiorganisaatio on tunnista-
nut verkoston puolella sijaitsevat oleelliset resurssit ja on varmistanut, että ne ovat heidän 
hyödynnettävissään läpi projektin. Prosessi on tiivistetty kuvioon 14. 
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Kuvio 14: Käyttäjäkeskeisen suunnittelun periaatteiden ja Tuplatimantti-prosessimallin sovel-
lus Ongelman ratkaisu –tyyppisiin projekteihin 
5.1.3 Ekosysteemin hyvinvointi on toimivien projektien edellytys 
Tuotettaessa monimutkaista digitaalista palvelua organisaatioverkostossa erilaisten organisaa-
tioiden ja teknisten järjestelmien verkostona yksi organisaatio ei voi tehdä kaikkea itse, 
vaikka olisikin ns. solmukohtaorganisaatio, jolla on iso rooli kehittämistyön organisoinnissa. 
Verkostossa eri organisaatioilla on erikoistuneita rooleja ja sen myötä erikoistuneita resurs-
seja. Verkostossa ei ole vain yhtä solmukohtaa, joka aina olisi työtä organisoiva taho, vaan 
niitä on useita ja aina välillä kehittämistyö keskittyy jonkin muunkin kuin alustapalvelun ym-
pärille. Vaikka jokainen isompi projekti on omanlaisensa ja järjestäytyy erikseen, työtä ei 
aloiteta nollasta vaan taustalla on olemassa oleva ekosysteemi. Verkostossa olevilla organi-
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saatioilla on jo olemassa olevaa osaamista, ennakkoasenteita ja kokemuksia toisistaan, erilai-
sia käytäntöjä jne. Yksi työpajasta noussut teema erityisesti oli, että ekosysteemin rakenta-
minen ja kehittäminen nimenomaan tapahtuu jo ennen projektia ja projektien välissä ja tä-
hänkin työhön tulisi panostaa. Työpaja keskusteli kahdesta teemasta tähän liittyen, toisaalta 
ekosysteemin kehittämisestä koulutuksen keinoin ja toisaalta siitä, että ekosysteemissä on ol-
tava läsnä ja kuunneltava muita. Tämä tapahtuu pitkälti ekosysteemiin jalkautumisen myötä 
ja henkilökohtaisia suhteita luomalla.  
 
 Johtopäätös: Alustapalvelun tulisi panostaa ekosysteemissä läsnäoloon. 
 Johtopäätös: Ekosysteemin kollektiiviseen käyttäjäkeskeisen suunnittelun ja ke-
hittämisen osaamiseen tulisi panostaa ja ekosysteemiin tulisi pyrkiä saamaan lisää 
käyttäjäkeskeisen suunnittelun asiantuntemusta. 
5.2 Tulosten hyödynnettävyys työelämässä 
Työ tehtiin Kansalliskirjaston Finna-palvelun tilauksesta. Vaikka Finna-palvelun omistaa ja ke-
hittämisestä vastaa Kansalliskirjasto, se on koko KAM-sektorin (Kirjasto-Arkisto-Museo) yhtei-
nen alustapalvelu ja Finnaa hyödyttävät tulokset hyödyttävät koko KAM-sektoria. Työn kautta 
syntyi uutta tietoa KAM-sektorista kehitysympäristönä sekä teorian ja tutkimustiedon syntee-
siin perustuvat uudet sovelletut mallit Tuplatimantti-prosessimallista digitaalisen alustapalve-
lun kehittämistyöhön.  
 
Finna-palvelulle tulokset ovat suoraan hyödynnettävissä ja Finna-palvelu tulee hyödyntämään 
tuloksia prosessiensa kehityksessä. Myös jo osana työtä järjestetty työpaja, jossa pohdittiin 
löydösten merkitystä Finnalle, nosti esiin keskustelua ekosysteemin systemaattisen kehityksen 
merkityksestä ja Finna tulee jatkossa panostamaan ekosysteemin kehittämiseen.  
 
Tulokset ovat hyödynnettävissä KAM-sektorin digitaalisille sisältöpalveluille laajemminkin.  
Finnan toimintaympäristö on käytännössä KAM-sektorin toimintaympäristö. KAM-sektorille lei-
mallista on, että kulttuuriperintöaineiston metatieto ja aineiston digitaaliset objektit ovat 
keskitetysti yhdessä paikassa kunkin organisaation kokoelmanhallintajärjestelmässä ja tätä 
sisältöä asiakkaille välittävät palvelut käyttävät järjestelmien rajapintoja noutaakseen sisäl-
lön käyttäjälle. Sisältöä ei manuaalisesti syötetä useisiin eri palveluihin, koska se olisi aivan 
liian työlästä. Kaikki kulttuuriperintöaineistoon perustuvat organisaatiorajat ylittävät palvelut 
käytännössä toimivat samassa toimintaympäristössä. KAM-sektori on vasta vähitellen hahmot-
tamassa, mitä digitaalisena verkossa saatavilla olevat aineistot voivat mahdollistaa olemassa 
oleville asiakkailleen tai aivan uusille asiakasryhmille.  
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Tulokset ovat jossain määrin hyödynnettävissä myös muissa Kansalliskirjaston omistamissa ja 
kehittämissä digitaalisissa palveluissa. Kaikilla palveluilla ei ole yhtä voimakasta sisällöntuo-
tannollista riippuvuutta asiakkaisiin, mutta ne ovat tyypillisesti keskitettyjä digitaalisia palve-
luita samoille KAM-sektorin organisaatioille, joiden järjestelmät ohjelmallisesti puolestaan 
hyödyntävät keskitetysti tuotettua tietoa, esimerkiksi keskitetysti tuotettua suomalaisten kir-
jojen metatietoa tai ontologioita. 
 
Valtioneuvosto on systemaattisesti työskennellyt digiloikan saavuttamiseksi kulttuuriperintö-
alalla. Vuoden 2017 loppuun päättynyt KDK-hanke oli ponnistus tuoda kulttuuriperintö digitaa-
lisesti saataville ja vapaammin hyödynnettäväksi. Osana hanketta on digitoitu 16 miljoona ob-
jektia. Finna-palvelu on osana KDK-hanketta luotu asiakasliittymä näihin aineistoihin. (Valtio-
neuvosto 2011.) Se on nyt tehty, mutta se ei todennäköisesti ole päätepiste. Vasta nyt ale-
taan saada käytännön kokemuksia siitä, miten loppukäyttäjät todella ovat kiinnostuneita hyö-
dyntämään aineistoja nyt kun ne ovat yhdessä paikassa ja sähköisenä. Yleisesti jo nyt valtio-
neuvosto ajaa tekoälyn mahdollisuuksien tutkimista ja tekoäly on yksi nykyisen hallituksen 
kärkihankkeista (Työ- ja elinkeinoministeriö 2018). Tekoälyn hyödyntäminen on myös opetus- 
ja kulttuuriministeriön listalla (Opetus- ja kulttuuriministeriö 2017). KAM-sektorilla on paljon 
kiinnostavaa sisältöä ja myös sektorin sisällä puhutaan jo tekoälyn tuomista mahdollisuuk-
sista. Ensimmäinen askel KAM-sektorille oli muuttua digitaaliseksi, seuraava on löytää koko 
digitaalisuuden potentiaali uusien palveluiden tarjoamisessa. 
 
Tulosten voi jossain määrin myös ajatella olevan hyödynnettävissä muiden sektorien julkisissa 
alustapalveluissa. Yleisemmin analysoitaessa Finnan toimintaympäristön leimallisimmat piir-
teet ovat loppukäyttäjälle yksi keskitetty portaali löytää sisältöä, jota tuotetaan useissa eri 
organisaatioissa ja joka on tallennettuna organisaatiokohtaisissa järjestelmissä. Tietoa ei ma-
nuaalisesti kopioida useaan eri paikkaan, vaan kaikki tietoa hyödyntävät palvelut käyvät oh-
jelmallisesti hakemassa sen näistä organisaatiokohtaisista järjestelmistä.  Kaikki erilainen 
tieto on nykypäivänä enenevässä määrin sähköisessä muodossa. Yhä enemmän luodaan kansa-
laisille julkisia palveluita nähdä kaikki tietonsa yhdestä palvelusta. Viime aikaisena esimerk-
kinä Koski-hanke, jossa kansalainen voi nähdä yhdestä paikasta kaikki tutkintonsa ja opinto-
suorituksensa (Opetushallitus 2018).  
 
Jossain määrin tulokset saattavat olla relevantteja myös kaupallisille alustapalveluille, jotka 
tuovat asiakkaille yhteen paikkaan tietoa eri yritysasiakkailta. Taustajärjestelmäriippuvuu-
dessa voi olla samankaltaisuuksia, mutta kaupallisten yritysasiakkaiden yhteistyön dynamiikka 
on aivan erilainen, koska yritysasiakkaat mahdollisesti kilpailevat keskenään ja alustapalvelu 
saa tuottoa jokaisesta yritysasiakkaasta. Myös rahavirtojen suunta on päinvastainen. Kaupalli-
sessa palvelussa raha tulee suoraan asiakkailta. Julkisessa palvelussa taas raha tulee julkiselta 
rahoittajalta ja itse palvelu on tyypillisesti ilmainen loppukäyttäjille. 
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5.3 Kehittämistyön ja menetelmien arviointia 
Palvelumuotoilun teorian juuret ovat muotoiluajattelussa, joka taas puolestaan juontaa juu-
rensa teolliseen muotoiluun ja kognitiiviseen psykologiaan. Näitä on jo vuosikymmeniä sovel-
lettu käyttöliittymäsuunnitteluun mm. ohjelmistokehityksessä. Pohjaoletuksena oli, että käyt-
täjäkeskeisen suunnittelun puolelta on teoriaa olemassa jo varsin paljon ja sitä tulee lähinnä 
täydentää uusimmalla teorialla palvelumuotoilun puolelta ja mahdollisesti innovaatioekosys-
teemin teorialla. Oletus oli, että teorian pohjalta on mahdollista muodostaa jo varsin hyvä 
teoreettinen malli työn pohjaksi. Valitut teoria-alueet osoittautuivat onnistuneeksi valinnaksi 
ja ne täydensivät toisiaan hyvin. Tunnetuista prosessimalleista oli mahdollista muodostaa 
pohja, jota täydennettiin kansainvälisestä tutkimuksesta saadulla viimeaikaisimmalla tiedolla. 
 
Kehittämistyö päätettiin toteuttaa palvelumuotoilutyyppisesti, käyttäen palvelumuotoilupro-
sessia. Palvelumuotoilu-prosessin käyttö sopi tähän ja onnistui hyvin, vaikka käytännön syistä 
testaus ja käyttöön vienti oli rajattava työn ulkopuolelle. Tutkimuskysymys keskittyi yhteen 
kysymykseen: mitä erityispiirteitä on tunnistettavissa toimintaympäristöstä, jotka tulisi ottaa 
huomioon sovellettaessa tunnettuja asiakaskeskeisen suunnittelun teorioita Finna-palvelun 
kehittämiseen.  
 
Tutkimuksen luotettavuus ja uskottavuus 
Tutkimuksen reliabiliteetti (eli tutkimuksen toistettavuus) ja validiteetti (tutkimuksessa on 
mitattu oikeaa asiaa) ovat määrällisen tutkimuksen käsitteitä ja ne eivät ole sellaisenaan so-
vellettavissa laadulliseen tutkimukseen, vaan ennemminkin laadullisen tutkimuksen yhtey-
dessä puhutaan uskottavuudesta (Tuomi & Sarajärvi 2009, 136). Laadullisille menetelmille on 
tyypillistä, että tutkija on lähellä tutkittavia ja mahdollisesti jopa osallistuu heidän toimin-
taansa. Tutkija tekee tulkintoja ilmiöstä. Laadullisen tutkimuksen uskottavuudelle on tärkeää 
läpinäkyvyys tutkimusprosessista ja perusteista (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 105.)  
Tuomi & Sarajärvi (2009, 140) listaavat 6 seikkaa, jotka tulisi ottaa huomioon läpinäkyvyy-
dessä: 1) miten aineiston keruu on tapahtunut sekä menetelmällisesti (esim. haastattelu) että 
teknisesti (esim. nauhoitus), 2) millä perusteella tutkimuksen tiedonantajat valittiin, 3) mikä 
on ollut tutkijan ja tiedonantajien suhde, 3) tutkimuksen kesto, 4) miten aineisto on koottu ja 
analysoitu, 5) miten johtopäätöksiin päädyttiin, 6) arvio onko tutkimus eettisesti korkeatasoi-
nen ja raportti luotettava. Raportissa tutkimusprosessi on kuvattu systemaattisesti. Lukijalle 
on pyritty tarjoamaan kaikki tieto, minkä perusteella projektien valinta, haastateltavien va-
linta ja aineistosta tehdyt tulkinnat on tehty, lukuun ottamatta aivan alkuperäistä haastatte-
luaineistoa, joka oli rajattava julkisen loppuraportin ulkopuolelle haastateltavien anonymi-
teetin suojaamiseksi. Itse analyysi on tehty aineistoa kunnioittaen. 
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Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2014, 105) esittävät, että laadullisen tutkimuksen luotetta-
vuutta voidaan lisätä kolmiomittauksella. Tuomi ja Sarajärvi (2009, 143) esittävät, että kol-
miomittaus on keino lisätä laadullisen tutkimuksen validiteettia. Tuomi ja Sarajärvi (2009, 
144) listaavat neljä eri kolmiomittaustyyppiä: 1) Tutkimusaineistoon liittyvä kolmiomittaus eli 
että tietoa on pyritty kokoamaan eri tiedonantajaryhmiltä, 2) tutkijaan liittyvä kolmiomittaus 
eli on käytetty useampaa tutkijaa havainnointiin, 3) teoriaan liittyvä kolmiomittaus eli tutki-
musnäkökulmassa on otettu huomioon useita eri näkökulmia ja 4) metodinen kolmiomittaus, 
joka voi viitata sekä metodin sisäiseen kolmiomittaukseen tai metodien väliseen kolmiomit-
taukseen. Metodin sisäisessä kolmiomittauksessa tutkija pyrkii saamaan saman tiedon eri nä-
kökulmista esim. kysymällä samaa asiaa eri tavoin useamman kerran haastattelun aikana. Me-
todien välisessä kolmiomittauksessa sama tieto pyritään löytämään käyttämällä useampaa eri 
metodia. Tutkimukseen pyrittiin saamaan kolmiomittausta kahdella eri tavalla. Ensinnäkin 
tutkimuksessa käytettiin kolmea täysin eri tutkimuskulmaa aihealueen tutkimukseen ja täysin 
eri metodeja näiden tutkimukseen: Tuplatimantti-prosessimallin soveltamista ylipäätään digi-
taalisiin projekteihin tutkittiin katsauksella alan ammattilaisten verkkokeskusteluihin netno-
grafian avulla, ekosysteemistä nousevia riippuvuuksia pyrittiin hahmottamaan ekosysteemi-
analyysillä ja itse Finnan projekteja pyrittiin tutkimaan haastatteluilla ja retrospektiivityöpa-
jalla.  Toisekseen myös tiedonantajien valinnassa pyrittiin käyttämään triangulaation periaat-
teita ja tutkituista projekteista pyrittiin saamaan tiedonantajia useista eri rooleista.  
 
Mielestäni laadullisessa tutkimuksessa kysymykseen tutkittiinko tutkimuksessa oikeaa asiaa 
myös vaikuttaa tapausten valinta ja tässä tapauksessa tutkimuskohteiksi valitut projektit, 
vaikka teoriakirjallisuus ei tätä listaakaan suoraan. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen 
kohde on aina harkitusti valittu ja pyrkimyksenä on löytää kohteet, joista halutaan lisää tie-
toa (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 105). Lopputyön laajuus ja ajankohta rajoittivat va-
littavissa olevia projekteja, mutta lopulta tutkimukseen valikoituneet projektit olivat erittäin 
hyvä edustus eri tyyppisistä projekteista edustaen 1) Finnavetoista käytettävyyden ja ulko-
näön parannusprojektia, 2) Finnavetoista uuden toiminnallisuuden lisäämistä (vaati kuitenkin 
taustajärjestelmä muutoksia) sekä 3) asiakasorganisaatiovetoista ison uuden kokonaisuuden 
lisäämistä Finnaan (jossa luotiin uusi taustajärjestelmä asiakkaiden puolelle).  On kuitenkin 
neljäskin tämän tyyppisen karkean jaottelun mukainen projektityyppi, joka ei ollut edustet-
tuna tutkimuksessa. Finnalla on lisäksi kehitysprojekteja, jotka koskettavat aivan kaikkia asia-
kasorganisaatioita ja saattaisivat vaatia heiltä sisältömuutoksia (kuvailumuutoksia). Tämän 
tyyppinen projekti oli alkanut juuri samaan aikaan, mutta vaikutti siltä, että tutkimuksen 
ajankohtana projekti oli edelleen niin elinkaarensa alkuvaiheessa, että alkua tutkimalla ei 
olisi saanut kokonaiskuvaa projektin etenemiseen liittyvistä haasteista. Vaikka projektia ei ole 
otettu huomioon tutkimuksessa jo alun perusteella on huomattavissa, että tämän tyyppinen 
projekti olisi Finnavetoinen, mutta siinä mitä todennäköisemmin olisi taas aivan erilaiset 
haasteet. Finnasta pystytään kyllä tuomaan aktiivisesti asiakas- ja käyttäjäkeskeisiä metodeja 
 92 
prosessiin, mutta isosta joukosta asiakasorganisaatioita juuri oikeiden organisaatioiden saami-
nen mukaan saattaa olla haasteellista ja sisällöntuotannolliset haasteet ovat aivan omanlaisi-
aan verrattuna teknisiin haasteisiin.  Eli kolme valittua projektia tuovat erityispiirteitä esiin 
hyvin taustajärjestelmämuutoksiin liittyvissä seikoissa, mutta sisällöntuotantoon ja aineiston 
kuvailuun liittyviä haasteita projektit eivät kata kunnolla. Tällä puolella on varmasti lisäeri-
tyispiirteitä, jotka eivät tulleet tämän tutkimuksen kautta esiin. 
 
Valittujen metodien onnistuneisuus 
Katsaus ammattilaisten verkkokeskusteluihin netnografialla ja ekosysteemianalyysi eivät yksi-
nään olisi olleet riittävästi uutta nimenomaan toimintaympäristöstä käytännön tietoa tuovia 
metodeja, mutta ennen projekteihin syventymistä ne toivat esiin erilaisia näkökulmia, jotka 
paransivat myös haastattelusuunnitelmaa. Ekosysteemianalyysi nosti esiin hyvin toimintaym-
päristön riippuvuuksia, mutta se ei vielä kertonut, miten riippuvuudet käytännössä vaikutta-
vat projekteihin. Se kuitenkin auttoi rakentamaan teemoja, joiden kautta ohjata keskustelua 
niitä sivuaviin aiheisiin.  
 
Metodina teemahaastattelut sopivat projektien kulun tutkimiseen ja antoivat tilaa haastatel-
tavan lähteä puhumaan aiheista, jotka he kokivat merkityksellisiksi. Teemahaastattelut toivat 
esiin seikkoja, jotka eivät todennäköisesti olisi nousseet esiin tiukemmalla kysymysten käsikir-
joituksella. Valtaosa haastatteluista oli yksittäishaastatteluita ja kaksi haastatteluista pari-
haastatteluja. Kummassakin haastattelumuodossa oli vahvuutensa. Yksittäishaastatteluissa 
haastateltavat uskalsivat antaa toisista osapuolista hyvinkin kärkeviä mielipiteitä, mitä he oli-
sivat varmasti varoneet tarkemmin, jos haastattelu olisi tehty ryhmähaastatteluna. Selviteltä-
essä mitä haasteita palveluiden tuottamisessa organisaatioverkostossa on, uskallus puhua on-
gelmatilanteista on tärkeää. Parihaastatteluissa haastateltavat parit olivat Finnan sisältä roo-
leista, jotka projektissa tekivät hyvin saman tyyppisiä tai tosiaan lähellä olevia tehtäviä. Pari-
haastattelu taas toi luonnollista yhdessä muistelua ja toiselta yksityiskohtien tarkentamista, 
kun oma muisti petti. Tämä toi enemmän yksityiskohtia ja kronologiaa projektin kuvaukseen 
kuin mitä se luultavasti olisi ollut yksittäishaastatteluina. Roolien ollessa hyvin lähellä toisiaan 
myös projektissa koetut haasteet olivat parihaastatelluille hyvin samankaltaisia ja haasteista 
edelleen puhuttiin rohkeasti ja avoimesti. Ehkä jotkut tiimin sisäisistä haasteista eivät välttä-
mättä tulleet esille, mutta tutkimuksen fokuksen ollessa erityisesti asiakasorganisaatioiden 
erityisluonteisessa roolissa asiakkaana ja liiketoiminnan edustajana tämä ei ollut ongelma. 
Optimi olisi ollut ehkä muutamassa muussakin projektien Finna-henkilöstön haastattelussa 
käyttää parihaastattelua rooleissa, jotka tekivät hyvin läheisesti töitä keskenään, mutta pitää 
selkeästi aivan erilaisissa rooleissa, vaiheissa tai organisaatioissa mukana olleiden henkilöiden 
haastattelut edelleen yksittäishaastatteluina.  
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Haastatteluiden ohessa käytetyt palvelupolku kaistoilla ja sidosryhmäkartta eivät merkittä-
västi tuoneet haastatteluun lisäarvoa. Pitkissä projekteissa haastateltavilla oli näkyvyys aino-
astaan omaan palaseensa projektia ja pidempi aikajana oli heille hankala muoto käsitellä osi-
oita, jossa he eivät itse olleet mukana.  Kuitenkin joissain kohdin etenkin sidosryhmäkartta 
katalysoi kommentteja, että tuohon ryhmään voisi lisätä vielä tämänkin henkilön, mikä ei olisi 
välttämättä noussut esiin niin selvästi pelkän polveilevan haastattelun kautta. Yhteenveto-
pohjina projektin osapuolista ja kulusta polku kaistoilla ja sidosryhmäkartta toimivat hyvin. 
Kartta ja polku auttoivat tiivistämään merkittävän tietomäärän yhdelle sivulle visuaaliseen 
muotoon.  
 
Kolmannessa tutkitussa projektissa tutkimustyön tekijällä itsellään oli ollut vahva rooli ja 
haastattelijana hän ei olisi ollut neutraali henkilö, jolle puhua ja toisaalta oma muistelu ei 
olisi ollut objektiivista. Menetelmän valinnassa oli pyrkimys hyödyntää metodeja, jossa haas-
tattelijan mukana olo projektissa pysyi mahdollisimman neutraalina tutkimuksen kannalta ja 
kerätty tieto tuli ennemminkin koko projektin henkilökunnalta. Tässä ehkä tutkija oli liiankin 
varovainen ja muutamalla lisämenetelmällä kerätty tieto olisi ollut vielä rikkaampaa.  
 
Finnan sisäinen työpaja löydettyjen erityispiirteiden merkityksen pohtimiseen oli hyvä lisä ke-
hitysprosessiin. Ensinnäkin työpaja laajensi ajatuksia siitä, mitä haasteille voisi tehdä. Itse ke-
hittämistyöntekijä oli hyvin fokusoitunut Tuplatimantti-prosessin soveltamiseen projekteihin. 
Työpaja nosti esiin projektien ulkopuolisen työn merkityksen. Toisekseen työpaja oli ensim-
mäinen askel alkaa viedä kehitettäviä prosesseja käytäntöön. Työpaja aktivoi sisäistä keskus-
telua ja kiinnostusta sekä nosti esiin toiveita jatkaa keskustelua myöhemmin. Kun avainhenki-
löt ovat nyt olleet itse pohtimassa isoimpia esiin nousseita erityispiirteitä, he ovat jo valmiiksi 
kiinnostuneempia jatkamaan työn parissa ja jatkamaan organisaation kehittämistä. 
 
Eettisyyden huomioiminen 
Kuulan (2011, 206) mukaan pientä ryhmää tutkittaessa on erityisen tärkeää kiinnittää huo-
miota kirjoitustapaan, sillä ainakin pieni ryhmä saattaa tunnistaa henkilöt, jos julkinen ra-
portti on kirjoitettu liian yksilöivästi. Kuulan mukaan (2011, 207-209) on hyväksyttyä, että 
koko aineistoa ei tarvitse anonymisoida samalle tasolle kuin julkista raporttia ja aineistoa voi 
käsitellä tutkimukselle merkityksellisellä tasolla tutkimuksen sisäisesti.  Myös taustatietojen 
kategorisointi on hyväksyttyä tehdä asteittain (Kuula 2011, 214-219).  Tutkimus tehtiin nou-
dattaen hyviä tieteellisiä käytäntöjä ja etiikkaa. Koska tutkittava ryhmä oli pieni ja rajattu, 
erityistä huomiota kiinnitettiin raporttiin nostettaviin yksityiskohtiin. Aineiston anonymisoin-
tia käsiteltiin kahdella tasolla: 1) koko tutkimusaineisto, jota ei ole tarkoitettu julkiseksi do-
kumentiksi, ja 2) julkinen loppuraportti. Tutkimuksen sisäisessä analyysissa käytettiin yksi-
löivämpiä kategorisointeja. Lopullisessa julkisessa raportissa taustatiedoista esimerkiksi haas-
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tateltavien rooleista oli välttämätöntä käyttää hyvin karkeaa kategorisointia tunnistettavuu-
den välttämiseksi, koska tutkimuksen kohteena oleva organisaatio oli suhteellisen pieni ja esi-
merkiksi eri rooleissa olevien henkilöiden lukumäärä oli vähäinen. Myöskään aivan kaikkia vä-
lianalyysejä ei näytetä loppuraportissa tunnistettavuuden välttämiseksi.   
5.4 Ideoita jatkoon 
Työn tulokset tullaan ottamaan Finnassa käyttöön ja malleja lähtemään testaamaan käytän-
nössä. Muodostettuja malleja ei ollut mahdollista pilotoida opinnäytetyön aikarajojen puit-
teissa, mutta ensimmäisiä kertoja malleja käyttäessä niistä tulisi kerätä systemaattisesti pa-
lautetta ja hioa malleja edelleen.  
 
Tutkitut projektit kattoivat varsin hyvän osan Finnan erityyppisistä projekteista, mutta eivät 
kaikkia. Ne eivät juurikaan sivunneet uudentyyppisen sisällöntuotannon suunnittelua tai ku-
vailun muutosten haasteiden tuomia erityispiirteitä. Koko KAM-sektoria eniten leimaava piirre 
on tietynlaisen sisällön kuvailu ja tallentaminen jälkipolvien käyttöön. Tästä nousevien eri-
tyispiirteiden ymmärtäminen olisi koko sektorin digitaalisten palveluiden kehityksen kannalta 
tärkeää ja tämä olisikin potentiaalinen jatkotutkimusaihe.  Tutkimuksellisesti olisi myös mie-
lenkiintoista toistaa tutkimus jossain toisessa julkisessa digitaalisessa alustapalvelussa ja tut-
kia, nouseeko samoja ilmiöitä esiin kuin Finna-palvelun kontekstissa.  
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 Liite 1 
 
Liite 1: Finnassa mukana olevat organisaatiot 
Finnassa on tällä hetkellä (toukokuu 2018) on mukana 9 arkistoa, 235 kirjastoa ja 68 museot, 
tämä on kaikki liittyneet (Finnan asiakastiedon rekisteri 2018). Alla Finna.fin (2018) mukaan 
tuotannossa olevat organisaatiot (ei sisällä vasta prosessissa olevia organisaatiota, jotka täy-
sissä asiakastiedon rekisteristä saaduista luvuista). 
 
Museot Kirjasto kimpat Arkistot 
Ateneumin taidemuseo Aalto-yliopisto Aalto-yliopisto
Designmuseo Arcadan kirjasto Albumit auki
Espoon kaupunginmuseo Blanka-kirjastot Kansallinen audiovisuaalinen instituutti
Forum Marinum Centria-kirjasto Kansallisarkisto
Helinä Rautavaaran museo Diakonia-ammattikorkeakoulun kirjasto Kansan Arkisto
Helsingin kaupunginmuseo Eduskunnan kirjasto Kotimaisten kielten keskus
Helsingin yliopistomuseo Eepos-kirjastot Siirtolaisuusinstituutti
Hotelli- ja ravintolamuseo Haaga-Helia ammattikorkeakoulu Svenska litteratursällskapet i Finland
Hyvinkään kaupunginmuseo Heili-kirjastot Työväen Arkisto
Hae: Hyvinkään kaupunginmuseo Hae: Heili-kirjastot Hae: Työväen Arkisto
Ilomantsin Museosäätiö HELDA-julkaisuarkisto Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto
Kansallisgallerian arkistokokoelmat Helka-kirjastot Åbo Akademin arkistokokoelmat
Kansallisgallerian kirjasto Helmet-kirjastot
Kansallismuseo Helsingin Konservatorion kirjasto
Keravan museo Humanistinen ammattikorkeakoulu
Keski-Suomen museo Hämeen ammattikorkeakoulu
Hae: Keski-Suomen museo Hae: Hämeen ammattikorkeakoulu
Kiasma - Nykytaiteen museo Itä-Suomen yliopisto
Kouvolan taidemuseo Jyväskylän ammattikorkeakoulu
Kultamuseo Jyväskylän yliopisto
Kustavin museo Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulu
Kymenlaakson museo Kajaanin ammattikorkeakoulu
Lahden kaupunginmuseo Kansalliskirjasto
Lapin metsämuseo Karelia-ammattikorkeakoulu
Lappeenrannan museot Keski-kirjastot
Loimaan taidetalo kirjastot.fi
Lusto - Suomen Metsämuseo Kirkes-kirjastot
Mikkelin kaupungin museot Kuopion kaupunginkirjasto
Museoraitti-museot Lahden ammattikorkeakoulu
Museovirasto Lapin kirjasto
Mäntsälän museotoimi Lapin korkeakoulukirjasto
Hae: Mäntsälän museotoimi Hae: Lapin korkeakoulukirjasto
Naantalin museo Lappeenrannan tiedekirjasto
Hae: Naantalin museo Hae: Lappeenrannan tiedekirjasto
Nurmeksen museo Lastu-kirjastot
Hae: Nurmeksen museo Hae: Lastu-kirjastot
Nurmijärven museo Laurea-kirjasto
Hae: Nurmijärven museo Hae: Laurea-kirjasto
Pielisen museo Lukki-kirjastot
Päivälehden museo Maanpuolustuskorkeakoulu
Saamelaismuseo Siida Metropolian kirjaston kokoelmat
Salon historiallinen museo Musiikkiarkisto
Satakunnan Museo Oulun ammattikorkeakoulun kirjasto
Sinebrychoffin taidemuseo Oulun yliopisto
Sotamuseo OUTI-kirjastot
Suomen Ilmailumuseo PIKI-kirjastot
Suomen Kellomuseo Porstua
Suomen Lelumuseo Hevosenkenkä Rutakko-kirjastot
Suomen merimuseo Satakunnan ammattikorkeakoulu
Suomen Metsästysmuseo Savonia-ammattikorkeakoulu
Suomen Rautatiemuseo SeAMK Korkeakoulukirjasto
Suomen Siirtolaisuusmuseo Someron kaupunginkirjasto
Sähkömuseo Elektra Sotkamon kirjasto
Tampereen museot (Siiri) Suomalaisen Kirjallisuuden Seura
Tekniikan museo Svenska handelshögskolan
Turun Lasarettimuseo Taideyliopisto
Turun museokeskus Tampereen ammattikorkeakoulu
Tuusulan taidemuseo Tampereen teknillinen yliopisto
Työväenmuseo Werstas Tampereen yliopisto
Urheilumuseo Tilastokeskus
Uudenkaupungin museo Tritonia
Vantaan kaupunginmuseo Turun ammattikorkeakoulu
Verlan tehdasmuseo Turun yliopisto
Vaara-kirjastot
Varastokirjasto
Vaski-kirjastot
Åbo Akademis bibliotek
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Liite 2: Finnan sisäisten työntekijöiden kanssa käytetty haastattelurunko 
 
Dokumentin teemat; eivät suoria haastattelukysymyksiä vaan teemoja joihin ohjailla keskus-
telua hienovaraisesti, mikäli ne eivät itse nouse esiin.  
 
Mikä triggeröi projektin? Mistä kaikki lähti? Kuka aloitti kaiken?  
 
Mitä kaikkia sidosryhmiä / sidosryhmien merkittäviä edustajia on ollut mukana työssä?  
(SIDOSRYHMÄKARTTA) 
 
Miten projekti eteni?   
(SWIMLANES) 
• Onko työstä tunnistettavissa strategisen tahon suunnitteluvaihe ja toteutusvaihe  
• Millaisia divergenttejä ja konvergenttejä vaiheita projekti sisälsi 
• Paljonko työtä tehtiin ennen kuin projekti siirtyi Finnan työksi (Mikä oli tämän vaiheen ta-
voite? Mitä asioita oli selvitettävä/saatava sovittua asiakkaiden kesken ensin?)  
• Onko työstä tunnistettavissa suunnitteluvaihe ennen ketterää toteutusta ja ketterän to-
teutuksen vaihe  
• Miten työn painopisteet asettuivat.   
 
Tiimin kokoonpano, myös asiakkaan puolella sijainneissa työvaiheissa   
• Käytettiinkö eri suunnitteluvaiheissa käyttäjälähtöistä suunnittelua (omaa käyttäjädataa, 
omia UX-resursseja, ulkopuolisia UX-resursseja) ja missä vaiheissa  
• Osallistettiinko suunnitteluun teknistä asiantuntemusta (omia resursseja, sidosryhmien re-
sursseja, ulkopuolisia resursseja) ja missä vaiheissa  
• Mitä työn mahdollinen jakaantuminen asiakkaiden ja Finnan organisaatioiden välille tekee 
tiimityöskentelylle  
• Onko nähtävissä, että jostain osaamisesta on asiakkaan / Finnan puolella puutetta ja sen 
takia siihen liittyviä hyviä käytänteitä jätetään tekemättä  
 
Mikä toimi hyvin työssä? Mikä ei niin hyvin? Miksi?   
• Entä jos ei olisi tarvinnut miettiä resurssien rajallisuutta. Olisiko jotain tehty toisin.  Oli-
sitko halunnut johonkin kohtaan erillisen teknisen analyysin tai käyttäjätutkimuksen. 
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Liite 3: Finnan asiakkaiden edustajien kanssa käytetty haastattelurunko 
 
Dokumentin teemat; eivät suoria haastattelukysymyksiä vaan teemoja, joihin ohjailla keskus-
telua hienovaraisesti, mikäli ne eivät itse nouse esiin.  
 
Mitä kaikkia sidosryhmiä / sidosryhmien merkittäviä edustajia on ollut mukana työssä?  
(SIDOSRYHMÄKARTTA) 
 
Miten projekti eteni?   
(SWIMLANES) 
• Mistä kaikki lähti liikkeelle? Mikä triggeri? 
• Miltä tahoilta alkuperäiset vaatimukset tulivat? 
• Millaisia divergenttejä ja konvergenttejä vaiheita projekti sisälsi  
• Paljonko työtä tehtiin ennen kuin projekti siirtyi Finnan työksi (Mikä oli tämän vaiheen ta-
voite? Mitä asioita oli selvitettävä/saatava sovittua asiakkaiden kesken ensin?)  
• Onko työstä tunnistettavissa strategisen tahon suunnitteluvaihe ja toteutusvaihe  
• Onko työstä tunnistettavissa suunnitteluvaihe ennen ketterää toteutusta ja ketterän to-
teutuksen vaihe  
• Miten työn painopisteet asettuivat.   
 
Tiimin kokoonpano, myös asiakkaan puolella sijainneissa työvaiheissa   
• Käytettiinkö eri suunnitteluvaiheissa käyttäjälähtöistä suunnittelua (omaa käyttäjädataa, 
omia UX-resursseja, ulkopuolisia UX-resursseja) ja missä vaiheissa  
• Osallistettiinko suunnitteluun teknistä asiantuntemusta (omia resursseja sidosryhmien re-
sursseja, ulkopuolisia resursseja) ja missä vaiheissa  
• Mitä työn mahdollinen jakaantuminen asiakkaiden ja Finnan organisaatioiden välille tekee 
tiimityöskentelylle  
• Onko nähtävissä, että jostain osaamisesta on asiakkaan / Finnan puolella puutetta ja sen 
takia siihen liittyviä hyviä käytänteitä jätetään tekemättä  
• Jälkikäteen ajateltuna, koetko että joltain osapuolelta olisi pitänyt tulla enemmän/eri-
laista tiedotusta? Missä vaiheessa? Minkälaista? 
 
Mikä toimi hyvin työssä? Mikä ei niin hyvin? Miksi?   
• Entä jos ei olisi tarvinnut miettiä resurssien rajallisuutta. Olisiko jotain tehty toisin. 
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Liite 4: Haastattelujen ajankohdat ja kestot 
 
Haastateltava Haastattelun 
ajankohta 
Haastattelun 
kesto 
P1 Finnan ns. alkuvaiheen konseptointia tekeviä henkilö 1 ja 2 19.2.2018 n. 50min 
P1 Finnan teknistä toteutusta tekevä henkilö 3 22.2.2018 n. 40min 
P1 Asiakkaan edustaja 4 26.2.2018 n. 48min 
P1 Asiakkaan edustaja 5 27.2.2018 n. 50min 
P1 Asiakkaan edustaja 6 2.3.2018 n. 40 min 
P1 Asiakkaan edustaja 7 5.3.2018 n. 45 min 
P2 Finnan ns. alkuvaiheen konseptointia tekevät henkilöt 1  ja 2 20.6.2018 n. 30min 
P2 Finnan teknistä toteutusta tekevä henkilö 3 27.2.2018 n. 30min 
P2. Asiakkaan edustaja 4 26.4.2018 n. 40min 
P3 Asiakkaan edustaja 1  5.4.2018 n. 20min 
P3 Retrospektiivityöpaja (10 asallistujaa) 1.3.2018 2h 
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Liite 5: Sidosryhmäkartan pohjat 
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Liite 6: Palvelupolku kaistoilla pohjat 
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Liite 7: Projektin 3 retrospektiivityöpajan kulku 
 
Pääosio Alaosio Kesto 
Alkusäätöä, kaikki saapuvat pai-
kalle jne.  
 n. 10 min 
Tervetuliaissanat vetäjältä ja oh-
jeistus 
- n. 5 min 
Aikajanan muodostus yhdessä  Itsenäinen työskentely: Kaikki kirjaavat (keltaisille) 
post-it lapuille mitä asioita projektin aikana tehtiin ja 
jaottelevat ne kuukausien mukaan aikajanalle  
 
Vaiheen tavoite: Kaikki muistelevat aktiivisesti mitä 
ovat tehneet kronologisessa järjestyksessä projektin ai-
kana (ei summaavasti) 
n. 10 min 
Käydään aikajana yhdessä lävitse keskustellen 
 
Vaiheen tavoite: Vielä vahvistetaan muistikuvia siitä 
mitä kaikkea projektin aikana tehtiin 
n. 30 min  
Mikä toimi hyvin? 
Mikä ei niin toiminut? 
 
Itsenäinen työskentely: 
Kaikki kirjaavat post-it-lapuille 
1. Mikä toimi hyvin (vihreät laput) 
2. Mikä ei niin toiminut,missä olisi parannetta-
vaa (oranssit laput) 
Kaikki tuovat laput aikajanalle vaiheeseen johon ne liit-
tyvät 
 
Tavoite: Antaa kaikkien äänen kuulua ja taata, että jo-
kaiselta jää jotain ylös ja kompensoida voimakkaam-
pien persoonien vaikutusta. 
n. 10 min 
Keskustellaan yhdessä läpi kirjatut hyvin toimineet 
seikat ja vähemmän hyvin toimineet seikat 3 osassa 
• Projektin alku (konseptointi) 
• Toteutusvaihe 
• Käyttöönotto ja asiakasorganisaatioiden tukemi-
nen 
 
Tavoite: Puhua yhdessä hyvin ja ei niin hyvin menneistä 
seikoista 
n. 40 min 
Mitä voisi tehdä toisin seuraavalla 
kerralla? 
Keskustellaan yhdessä, mitä voisi seuraavalla kerralla 
tehdä toisin  
 
Tavoite: Sopia yhdessä mitä toimintatapoja pitäisi 
muuttaa jatkossa ja miten 
n. 10 min 
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Liite 8: Esimerkki välituloksena luoduista sidosryhmäkartoista 
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Liite 9: Esimerkki välittuloksena luoduista aikajanasta kaistoilla 
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Liite 10: Sisäisessä työpajassa esitellyt teoriakalvot 
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Liite 11: Löydösten käsittelytyöpajan rajaus ja keskustelun pohjana käytetty muunneltu Tup-
latimantti-kuva ja muut apukuvat 
 
 
 
 
 
 115 
 Liite 12 
 
Liite 12: Löydösten käsittelytyöpajan runko 
 
Pääosio Alaosio/kuvaus Kesto 
Tervetuliaissanat  Fasilitaattori esittelee työpajan tavoitteen n. 3 min 
Teorian esittely Fasilitaattori esittelee teoriaosuudesta tärkeimmät nostot 
• Yleistetty käyttäjäkeskeinen suunnittteluprosessi 
verkkopalvelulle 
• Tuplatimantti-prosessi 
• Poimintoja innovaatioekosysteemiajattelusta 
 
Tavoite: Tuoda kaikki samalle tasolle pohjateorian suhteen 
n. 20 min 
Löydösten esittely Fasilitaattori esittelee tutkimuksen kautta tehdyt löydökset 
toimintaympäristön erityispiirteistä 
n. 30min 
Ryhmäkeskustelun ja ide-
oinnin aiheen rajaus yh-
dessä  
Valitaan yhdessä, mihin löydöksiin työpajaosuudessa keski-
tyttään (pohjaehdotus fasilitattorilta) 
 
Vaiheen tavoite: Antaa osallistujien nostaa fokukseen löydök-
set, jotka he myös kokevat erittäin tärkeiksi. 
n. 5 min 
 
Työpaja osuus 
 
Itsenäinen työskentely: 
Kaikki kirjaavat post-it-lapuille ajatuksia yhdessä päätettyyn 
yleistettyyn tapaukseen 
 
Tavoite: Antaa kaikkien äänen kuulua ja taata, että jokaiselta 
jää jotain ylös ja kompensoida voimakkaampien persoonien vai-
kutusta.  
n. 10 min 
Keskustellaan yhdessä läpi kirjatut ajatukset ja kootaan niitä 
apukuvan ympärille 
 
Tavoite: Kerätä ajatuksia, mitä teoreettisen mallin sovellus toi-
mintaympäristössä vaatii, millaisiin toimiin pitäisi ryhtyä jne.   
n. 50 min 
Yhteensä n. 120 min  
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Liite 13: Tiivistelmä ammattilaisten verkkokeskusteluista nousseista vahvoista teemoista 
 
 
 
 
 
Liittyy
Yleisesti 
myönteisten 
kommenttien 
määrä
-
-
-
-
-
-
2
-
-
Mainintojen määrä eri 
blogeissa/kommentti 
ketjuissa
2
1
Jos projektin alkuvaiheisiin kuten käyttäjätutkimukseen ja 
liiketoiminnan ta-voitteiden kartoitukseen kulutetaan merkittävästi 
aikaa, kuilu eri sidosryhmien odotusten välillä kasvaa. Käytännössä 
ainut toimiva ratkaisu on lähteä liikkeelle nopeasti toteuttamalla 
prototyyppi ensimmäisistä ideoista ja niiden tutkimuksen kautta tehdä 
käyttäjätutkimusta.
1
Kommentti
Usein käytännössä (koska firmoilta puuttuu osaaminen) ”ensimmäinen 
timantti” jää tekemättä 
Toinen vaihe on nimetty Määritä (Define) sijasta Mallinna (Prototype) 
Käytännössä usein ainoa divergentti vaihe on "discovery". Sen jälkeen 
tasaisesti konvergoidaan vähitellen erilaisin työkaluin MVP 
määrittelyyn ja lähinnä toteutetaan se.
1
. V
ai
h
e
Yl
ei
si
ä
Kaikki vaiheet tulisi dokumentoida hyvin, jotta varmistetaan että koko 
tiimi ymmärtää ajatusprosessin ja on sen takana. Jälkimmäinen timantti 
eli ratkaisun toteutuksen vaiheet ovat iteratiivisen luonteensa vuoksi 
ehkä vapaimpia. Niissä ketterän kehityksen prosessiin yhdistetyn 
valvovan kolmion (markkina, käyttä-jäkokemus ja teknologia) pitäisi 
seuloa parhaat ratkaisut.
1
Yhden projektin kontekstissa prosessi vaikuttaa hyvältä ja toimivalta, 
mutta yhtään isomman ja monimutkaisemman softasysteemin 
tapauksessa yhdeksi strategiatason kysymykseksi nousee erityisesti 
miksi juuri nämä vaatimukset tulisi viedä eteenpäin eikä jotain toisia. 
1
Heillä tykkäävät parittaa UX tutkijan ja UX suunnittelijan yhteen. Tutkija 
johtaa ensimmäistä timanttia ja suunnittelija toista.
1
Liika rakenne on muotoiluajattelun vastaista ja liika rakenne tappaa 
mahdollisesti kaikkein luovimmat ideat. Jokaisen prosessin pitäisi olla 
uniikki. 
Viimeinen vaihe on toteutus (implementation). Mutta erityisesti 
mainitaan että tämä ei ole vaihe jossa tekninen suunnittelu alkaa. Sen 
pitäisi kulkea koko ajan rinnalla käsi kädessä UX-suunnittelun kanssa.
1
1
1
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Liite 14: Tiivistelmä ammattilaisten verkkokeskusteluista nousseista heikoista teemoista 
 
 
 
 
Liittyy
Yleisesti 
myönteisten 
kommenttien 
määrä
-
-
-
-
-
-
2
-
-
Mainintojen määrä eri 
blogeissa/kommentti 
ketjuissa
2
1
Jos projektin alkuvaiheisiin kuten käyttäjätutkimukseen ja 
liiketoiminnan ta-voitteiden kartoitukseen kulutetaan merkittävästi 
aikaa, kuilu eri sidosryhmien odotusten välillä kasvaa. Käytännössä 
ainut toimiva ratkaisu on lähteä liikkeelle nopeasti toteuttamalla 
prototyyppi ensimmäisistä ideoista ja niiden tutkimuksen kautta tehdä 
käyttäjätutkimusta.
1
Kommentti
Usein käytännössä (koska firmoilta puuttuu osaaminen) ”ensimmäinen 
timantti” jää tekemättä 
Toinen vaihe on nimetty Määritä (Define) sijasta Mallinna (Prototype) 
Käytännössä usein ainoa divergentti vaihe on "discovery". Sen jälkeen 
tasaisesti konvergoidaan vähitellen erilaisin työkaluin MVP 
määrittelyyn ja lähinnä toteutetaan se.
1
. V
ai
h
e
Yl
ei
si
ä
Kaikki vaiheet tulisi dokumentoida hyvin, jotta varmistetaan että koko 
tiimi ymmärtää ajatusprosessin ja on sen takana. Jälkimmäinen timantti 
eli ratkaisun toteutuksen vaiheet ovat iteratiivisen luonteensa vuoksi 
ehkä vapaimpia. Niissä ketterän kehityksen prosessiin yhdistetyn 
valvovan kolmion (markkina, käyttä-jäkokemus ja teknologia) pitäisi 
seuloa parhaat ratkaisut.
1
Yhden projektin kontekstissa prosessi vaikuttaa hyvältä ja toimivalta, 
mutta yhtään isomman ja monimutkaisemman softasysteemin 
tapauksessa yhdeksi strategiatason kysymykseksi nousee erityisesti 
miksi juuri nämä vaatimukset tulisi viedä eteenpäin eikä jotain toisia. 
1
Heillä tykkäävät parittaa UX tutkijan ja UX suunnittelijan yhteen. Tutkija 
johtaa ensimmäistä timanttia ja suunnittelija toista.
1
Liika rakenne on muotoiluajattelun vastaista ja liika rakenne tappaa 
mahdollisesti kaikkein luovimmat ideat. Jokaisen prosessin pitäisi olla 
uniikki. 
Viimeinen vaihe on toteutus (implementation). Mutta erityisesti 
mainitaan että tämä ei ole vaihe jossa tekninen suunnittelu alkaa. Sen 
pitäisi kulkea koko ajan rinnalla käsi kädessä UX-suunnittelun kanssa.
1
1
1
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Liite 15: Finna palvelun ekosysteemistä nousevien teemojen tiivistelmä 
 
Löydös 
Asiakkaiden ja kumppanien taustajärjestelmät ovat Finnan komponentteja ja Finnalla on 
riippuvuus niihin 
Finnalla on sisällöntuotannollinen riippuvuus asiakasorganisaatioihin 
Riippuvuus avoimena lähdekoodina kehitettyihin ohjelmistoihin VuFind, Solr, Voikko 
Riippuvuus kaupalliseen tilastointijärjestelmään Matomo 
Finnalla on sen rajapintaa hyödyntäviä kolmannen osapuolen palveluita, jotka voidaan nähdä 
täydentävinä palveluina. 
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Liite 16: Tiivistelmä käytännön projektien tutkimuksesta nousseista teemoista 
 
Löydös: 
Projektin tyyppi vaikuttaa tuplatimantin muotoon 
Taustajärjestelmän toteutus tuo lisän ”Tuplatimantin” painopisteeseen ja muotoon 
Vaatimusten ”omistajuus” asettuu isoimman teknisen osan toteuttavalle organisaatiolle 
Vahvin solmukohta muodostuu isointa teknistä muutostyötä koordinoivaan organisaatioon 
Solmukohtaorganisaatioiden resurssit ovat rajalliset 
Käyttäjäkeskeinen kehitys jää hyödyntämättä projektin alkupuolella, mikäli etenemistä 
koordinoi organisaatio, jolla ei ole siihen liittyvää osaamista 
Käyttäjien ja asiakkaiden osallistaminen toiminnallisuus- ja käytettävyys -tyyppisiksi luon-
nehdittavissa projekteissa vastaavat määrältään netnografia löydöksen mukaista toiminnal-
lisuus- ja käytettävyys -tyyppisen projektin painopisteitä 
Käyttöönotto alustapalvelussa tulee suunnitella systemaattisesti osana tuotantoon vientiä 
Innovaation täyden vaikutuksen toteutumisen kannalta oleellisia ratkaisuja saatetaan siir-
tää vuosiakin ilman, että kukaan tarttuisi vetovastuuseen ratkaisun saamiseksi. 
Tilanteessa, jossa ongelmalle ei tahdo löytyä ratkaisuja, kaikkia tahoja rahoittava ministe-
riö voi virallisesti tai epävirallisesti saada tilanteen ratkeamaan 
Ei-teknisessä organisaatioverkostossa digitaalipalvelun kehittämisessä viestintä ja päätök-
senteko voi olla haasteellista organisaatioiden välillä 
Ei-tekniselle asiantuntijalle vasta käyttöliittymäpiirros tai -prototyyppi konkretisoi, mitä 
oikein ollaan tekemässä 
Projektilta puuttuu usein organisaatiorajat ylittävä projektijohto 
IT-projektien ”ketteryys” vastaan julkisten organisaatioiden ohjauksen ”vesiputousmai-
suus” 
Pidemmissä projekteissa organisaatioverkossa digitaalista palvelua tuottaessa erittäin kevyt 
dokumentaatio voi olla ongelma 
Muutoksien tekeminen taustajärjestelmiin tapahtuu asiakasorganisaatioiden (tai kumppa-
nien) kautta 
Toteutus on ketterän kehityksen mukaista ohjelmistokehitystä 
 
 
 
